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Señores miembros del Jurado: En cumplimiento del Reglamento de Grados y 
Títulos de la Universidad César Vallejo presento ante ustedes la Tesis titulada 
“GESTIÓN POR PROCESOS PARA INCREMENTAR LA PRODUCTIVIDAD DE LA 
EMPRESA D&J LOGÍSTICA Y MANTENIMIENTO E.I.R.L., CAJAMARCA 2017” la 
misma que someto a vuestra consideración y espero que cumpla con los requisitos 
de aprobación para obtener el título profesional de Ingeniero Industrial, la cual 
presento en 7 capítulos: Capítulo I: Introducción, donde presento la situación actual 
de la empresa en cuanto a su problemática y la correlación de esta con otros 
trabajos de investigación. Capítulo II: Método, donde se describió el tipo y nivel de 
investigación, se muestra la población y muestra de la empresa D&J Logística y 
Mantenimiento así como la operacionalización de las variables intervinientes de la 
investigación. Capítulo III: Resultados, se muestro la realidad problemática de la 
empresa de forma cuantitativa mediante la encuesta aplicada a los trabajadores, 
observación y  encuesta a trabajadores, por último se detalla la productividad a la 
baja de la empresa y la forma como solucionar esta tendencia mediante la 
aplicación de la Gestión por Procesos. Capítulo IV: Discusión, donde se constató 
que la investigación tiene mucha semejanza y relación con los trabajos de otros 
investigadores. Capítulo V: Conclusiones, se demostró que los objetivos planteados 
e hipótesis fueron cumplidos y constatados respectivamente. Capítulo VI: 
Recomendaciones, adicionalmente se sugieren pautas para una correcta aplicación 
de la Gestión por Procesos. Capítulo VII, Referencias Bibliográficas. Por último los 
anexos con documentación de soporte a la tesis. 
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El objetivo general del presente trabajo es proponer un plan basado en la Gestión 
por Procesos para incrementar la productividad de la empresa D&J Logística y 
Mantenimiento E.I.R.L., analizando la situación actual de la productividad de la 
empresa y luego proponer la solución a esta. La metodología de aplicación  se basa 
en un método paso a paso de propuestas de solución a los problemas principales 
que originan la baja productividad de la empresa, todo esto basado en la temática 
de Gestion por procesos. Los principales resultados que se encontraron fueron que 
la productividad  de la empresa estaba con tendencia a la baja, no se aplicaba 
ningún plan de mantenimiento a las maquinarias pesadas ni se contaba con 
procedimientos de trabajos para registrarlos; el plan propuesto sirvió para que la 
productividad de la empresa tenga proyección a aumentar. Como conclusiones más 
relevantes se estableció que una adecuada gestión en la empresa, en este caso 
una Gestion por Procesos, sirvió para establecer y estandarizar los procesos 
necesarios que hagan que el mantenimiento a las maquinarias y los procesos 
estratégicos y de apoyo que lo rodean funcionen de forma sistémica para brindar 













The general objective of this paper is to propose a plan based on Process 
Management to increase the productivity of the company D & J Logistics and 
Maintenance E.I.R.L., analyzing the current situation of the productivity of the 
company and then propose the solution to it. The application methodology is based 
on a step-by-step method of proposing solutions to the main problems that cause 
low productivity of the company, all this based on the thematic of Management by 
processes. The main results found were that the productivity of the company was 
trending downwards, no maintenance plan was applied to heavy machinery and 
there were no work procedures to register them; the proposed plan served so that 
the productivity of the company has a projection to increase. As more relevant 
conclusions it was established that an adequate management in the company, in 
this case a Process Management, served to establish and standardize the 
necessary processes that make the maintenance of the machinery and the strategic 
and support processes that surround it function as systemic way to provide a quality 
service and the company D & J can measure and increase their productivity. 
 
 






1.1 Realidad problemática 
 
1.1.1 Nivel Internacional  
Para Agudelo (2015), encuentra que las organizaciones o empresas actuales están 
organizadas de forma vertical, es decir, por áreas con niveles jerárquicos tipo jefe 
– empleado que se plasma en un organigrama donde cada área tiene sus propias 
metas, ante esto propone la aplicación de la Gestión de Procesos para hacer la 
estructura organizacional de forma horizontal, por procesos que se visualizara a 
través del mapa de procesos (p.2). Según Bravo (2014, p.8), los procesos tendrán 
una mejoría en: calidad, eficiencia y riesgo operacional. A su vez para Pérez (2016), 
la óptima aplicación de la Gestión por Procesos o Business Process Management 
(BPM) permitirá llegar a la meta de los objetivos empresariales de una forma 
eficiente y eficaz. (p.8) 
 
En opinión del autor Ponce (2016) la productividad y la gestión de procesos tienen 
una relación en cuanto refiere que para aumentar la productividad no solo es el 
hacer las cosas mejor, es encontrar las cosas correctas y mejorar en base a ellas. 
(p.7). Añade además que los objetivos de un ingeniero industrial es analizar 
cualitativamente la organización, entender cómo deben operar los distintos 
departamentos de la empresa para su óptimo funcionamiento y la relación de que 
deben tener estas áreas para el aumento de la productividad (p.6). 
Con todo lo expuesto se puede afirmar que, para aumentar la productividad de una 
empresa u organización, la implementación de la Gestión por Procesos va a 
mejorar la productividad, aumentara la eficiencia y también la competitividad de la 
empresa. 
1.1.2 Nivel Nacional   
La Gestión por Procesos en el Perú, de acuerdo a la opinión de varios autores es 
sin embargo, una disciplina en formación a nivel empresarial, el uso de los 
conceptos de la Gestión por Procesos significa identificar, estructurar e implantar 
indicadores en los procesos de la organización reconociendo cuales son los 
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procesos de la organización o empresa (Quispe, 2014, p.2). En las entidades 
públicas, por ejemplo, la Secretaria de Gestión Pública (SGP) está ya en fase de 
desarrollo actos previos para la implementación de la Gestión por Procesos, así 
como desarrollando la metodología adecuada para la implementación en las demás 
entidades públicas estatales (SGP, 2016, p.3). 
En alineación con lo expuesto a nivel nacional, existe un análisis que realizaron en 
conjunto las empresas diario Gestión y Aurys o  a las empresas peruanas en el año 
2016 con respecto a la productividad de estas, este estudio tuvo como muestra a 
las 150 empresas que integran a las 500 empresas más grandes del país y da a 
conocer en síntesis que la productividad tiene tendencia negativa debido a factores 
que no son gestionados en esas empresas, el 51% de las empresas se encuentra, 
a grandes rasgos, que crecen en tendencia positiva pero en detalle esta tendencia 
no va de la mano con el aumento de valor en los bienes o servicios ni aumento de 
su posicionamiento competitivo. Se encontró también en este estudio que en los 
últimos tres años el 55% de estas empresas vio disminuidas sus utilidades con una 
tendencia invariante, los indicadores de productividad total, razón entre ingresos y 
costos laborales, tuvieron un incremento del 6%. 
 
1.1.3 Nivel Local 
En tal contexto, se ubican las pequeñas y medianas empresas orientadas a prestar 
servicios a la construcción en Cajamarca, pues no sólo no están libres a tal 
problemática, sino que la mayoría de ellas se caracterizan en lo fundamental, el 
poseer una administración empírica, donde prima la absoluta ausencia de políticas, 
planes y organización, lo que genera que su nivel de gestión sea deficiente, pues 
no hay evidencia de ningún plan de acción. Precisamente, como producto de la 
etapa previa al diagnóstico de la situación actual de la empresa D&J, se realizó una 
investigación preliminar en campo o pre diagnóstico descriptivo del área principal 
(mantenimiento) excluyendo a las áreas administrativas, utilizando una ficha de 
observación (ver anexo 1). Mediante las indagaciones efectuadas a los 
trabajadores, se estableció que esta área de servicios de mantenimiento debido a 
su demanda es el que presenta mayores deficiencias. 
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Como resultado de ello se pudo detectar un inadecuado manejo de sus procesos 
de gestión (la dispersión de actividades, falta de una estructura de carácter 
horizontal con una clara visión de orientación al cliente, los procesos no están 
perfectamente definidos ni documentados señalando las responsabilidades de 
cada operario de la maquinaria: Tractores, motoniveladoras y cargadores), así 
como en la no utilización de medidas de prevención de riesgos laborales 
(inadecuado aprovisionamiento de equipo de protección personal en los trabajos). 
En tal propósito, podemos afirmar que la principal deficiencia priorizada que 
presenta la empresa es el no contar con un modelo de Gestión por procesos para 
los servicios de mantenimiento, lo cual imposibilita incrementar la productividad del 
área y de los recursos humanos.  
Entonces, según lo manifestado por los trabajadores de la empresa, la realización 
de las tareas o actividades en el área de mantenimiento se han gestionado de forma 
ineficiente, originando problemas en la empresa como: métodos de trabajo sin 
estandarizar y basados en el conocimiento empírico de los trabajadores, este tiene 
como consecuencia que no se pueda controlar la calidad de los trabajos y procesos 
que se realizan; también se observó que los técnicos realizan las tareas en el 
momento en el que se le asignan sin tener ellos la manera o forma de saber de 
antemano cómo realizarlas de mejor informados y preparados. Así entonces todos 
estos problemas hacen que la empresa sea poco competitiva localmente.  
 
Figura 1 El taller mecánico 





Las consideraciones anteriores muestran entonces la necesidad de enrumbar a la 
empresa D&J hacia un modelo de Gestión por procesos, que permita a la 
organización tener un mejor gestión o planeamiento, organización, ejecución y 
control de sus actividades, para que la organización cumpla con uno de sus 
objetivos primordiales que es la satisfacción de sus clientes. 
Por lo tanto, de mantenerse la ineficiente gestión en los servicios de mantenimiento 
de maquinaria pesada y su bajo nivel de productividad, es posible que sigan 
incrementando sus costos operativos; por consiguiente, si la situación descrita 
persistiría los efectos que se producirían serían muy perjudiciales para los 
trabajadores y la empresa, como la desmotivación en el personal; y, sobre todo, 
continuidad normal en sus actividades. Por lo que, para evitar tal situación, se 
plantea como alternativa de solución, el diseño de un modelo de Gestión por 
procesos y el desarrollo de la metodología para su implementación. 
1.2 Trabajos previos 
 
1.2.1 A Nivel Internacional 
Salgueiro (2014, p.3), en su libro titulado: Cómo mejorar los procesos y la 
productividad, muestra una metodología cuyo uso será como de una herramienta 
que servirá para analizar y mejorar los procesos en las empresas, esta herramienta 
la describe de tal forma que se podrá usarla de forma rápida o instantánea cuyo 
resultado final será el aumento de la productividad y la optimización de los procesos 
después de su aplicación. Su estudio remarca principalmente el identificar los 
indicadores y hacer las mediciones respectivas de los procesos, gestionando 
eficazmente los recursos siempre teniendo la visión enfocada en los resultados, 
considerando al trabajador o recurso humano con sus factores motivacionales 
como un ser con características propias como sus actitudes, aptitudes y capacidad 
generadora de proyectos e ideas para su entidad donde labora. 
 
Hidalgo (2015, p.8), en su tesis de maestría: Diseño de un modelo de gestión por 
procesos para la dirección administrativa en el mantenimiento de maquinaria para 
el gobierno autónomo descentralizado del Cantón Jaramijo, la autora identifica la 
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problemática de la institución en la deficiente gestión de los procesos de 
mantenimiento y reparación del parque automotor ya que es costoso y en tiempos 
muy prolongados, los recursos son destinados a reparar las fallas en el momento 
del suceso del desperfecto. La metodología de aplicación se basa en las normas 
ISO 9000 resumida por Beltrán (2009) en identificar, describir, hacer seguimiento y 
la mejora de los procesos.  Entonces establece como objetivo principal la aplicación 
de la Gestión por Procesos para ordenar las actividades y procesos de 
mantenimiento para lo cual encuentra que el proceso de mantenimiento preventivo 
es fundamental por cuanto permite encontrar las fallas antes de que sucedan los 
desperfectos. Las conclusiones son que los procesos actuales son deficientes por 
mala gestión tanto así que el 87% de reparaciones se subcontrataron a otras 
empresas, por último, concluye que los departamentos y cargos de la entidad deben 
tener claro sus objetivos y gestionarlos para hacerles seguimiento y control. 
      
Denia (2014, p.4) en su libro Procesos y gestión del mantenimiento y calidad, 
muestra un amplio concepto de las funciones que deben tener el departamento de 
mantenimiento donde las actividades o procesos que se realizan en la empresa se 
deben de ejecutar de tal forma que ayude a prevenir los accidentes e incidentes en 
el trabajador para lograr que estas actividades o procesos de mantenimiento se 
hagan de forma ordenada y con seguridad para reducir los riesgos. Recalca la 
influencia en la relación que existe entre la productividad y las propiedades técnicas 
de las máquinas y equipos. El recurso humano bien preparado y capacitado es un 
factor importante para aumentar también la productividad de las empresas. Como 
conclusión importante para el autor es el buscar aumentar la productividad, es decir, 
generar más servicios con igual recursos invertidos.  
 
Peñafiel (2014, p.17) en su tesis: Diseño de un modelo de Gestión por procesos 
para mejorar los servicios del área de operación y mantenimiento de Core y 
Plataformas de la CNT, encuentra que la realidad problemática de la empresa 
Corporación Nacional de Telecomunicaciones CNT del Ecuador son: el elevado 
número de reclamos por parte de los clientes, la no suspensión del servicio 
telefónico en el lapso de tiempo establecido y otros problemas de deficiente gestión 
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en los tiempos de atención de los clientes, por lo tanto se pone como objetivo aplicar 
la Gestión por procesos en la empresa con sus respectivos indicadores para 
estandarizar los procesos y hacer seguimiento y así brindar un servicio público 
eficaz, eficiente y de calidad.  Como conclusiones principales se encontró que los 
reclamos de los clientes disminuyeron considerablemente, de un 85.71 % pasó a 
un 12.21%, además se consiguió agilizar los procesos de atención al cliente al 
eliminar actividades repetitivas ahorrando los tiempos de solución de reclamos. 
1.2.2 A Nivel Nacional 
Villegas (2016, p.24), en la tesis: Propuesta de mejora en la gestión del área de 
mantenimiento, para la optimización del desempeño de la empresa MANFER, SRL. 
Contratistas Generales, Arequipa, 2016, el problema encontrado es con respecto a 
la disponibilidad de las maquinaria pesada, estas sufren muchas paradas por 
desperfectos mecánicos que no son previstos por el plan de mantenimiento que 
rige en la actualidad, sus ingresos sufren pérdidas ya que las maquinas dejan de 
operar en los proyectos y por eso no reciben paga además de los atrasos en los 
que incurren, ante esto se propone revisar el actual plan de mantenimiento de la 
empresa y tomar nota de la disponibilidad de estos para compararlos con los 
resultados posteriores  al diseño de un plan de gestión para optimizar estos 
procesos de mantenimiento, establece como herramientas de solución el sistema 
Poka Yoke para detectar fallas a tiempo, la capacitación del personal involucrado 
en el área así como un registro de contacto con los proveedores para tener un 
registro de ellos y tomar decisiones de acuerdo a la capacidad de cada uno de ellos. 
Como conclusiones finales se menciona que en el análisis actual se corrobora el 
no cumplimiento del plan de mantenimiento además de no tener establecido un 
plan de mantenimiento preventivo, los procesos no son documentados, con la 
propuesta del plan de gestión se espera aumentar la disponibilidad de la maquinaria 
de la constructora de un 68.27% hasta 78.47% además de disminuir con esto el 
pago por alquiler de maquinaria en casi S/. 200 mil en un lapso de 2 años. 
 
Aliaga (2013, p.32), en la tesis: Gestión del mantenimiento mediante Six Sigma 
para la optimización de la productividad de los equipos en maquinaria pesada S.A, 
el rubro de la empresa es el alquiler de maquinaria pesada, entonces la 
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problemática de la empresa es la poca confiabilidad de estas maquinarias, ya que 
los clientes tienen que devolverlas por fallas en estos equipos originando costos 
adicionales por insumos y recursos por un valor de $/. 50 mil en un año. Ante este 
panorama se plantea como objetivos principales la reducción de los tiempos de 
atención en los mantenimientos, hacer una buena gestión del proceso logística, 
mantenimiento y clientes internos y lograr una capacitación del personal 
involucrado en mantenimiento. La metodología de aplicación se basa en la 
metodología Six Sigma con ayuda del método DMAMC (Definir, medir, analizar, 
mejorar y control), luego realiza la conformación del grupo Six Sigma y sus 
responsabilidades. Resalta que la falta de documentar los procesos de 
mantenimiento repercute en no prever las futuras fallas en las máquinas, es decir 
no hay mantenimiento preventivo. Como conclusiones finales se rescata que el 
valor del Nivel Sigma es 1.884 lo que refleja en una mejora de los resultados de 
mantenimiento, además de un aumento de la calidad de los procesos de 
mantenimiento al reducir el riesgo y la incertidumbre de las decisiones de Gerencia. 
  
García y Sotomayor (2013, p.15), en el artículo: Modelo de mejora de la 
competitividad basada en indicadores críticos en las pequeñas empresas de 
servicios de mantenimiento de equipos pesados, el autor expone que a nivel 
nacional la problemática es la poca competitividad de las empresas, no existen 
estrategias de largo plazo en los empresarios, ante esto propone como objetivo 
principal el formular los indicadores de gestión básicos y de fácil uso que sean 
aplicables a los procesos críticos de mantenimiento de maquinaria pesada en las 
mypes para luego ver realmente si con estos indicadores se aumenta la 
competitividad como resultado final. La muestra del estudio son los procesos 
críticos de las 54 mypes en Lima metropolitana. Se resalta que la gestión sobre 3 
procesos críticos son claves para aumentar la competitividad y son: el diagnóstico 
de la maquinaria, el control de calidad y el servicio post venta de la maquinaria. 
Como conclusiones finales encuentra el autor que los procesos principales dela 
cadena de valor de este tipo de empresas son: compras, operaciones (diagnostico, 
presupuesto, mantenimiento y control de calidad)marketing y por último el servicio 
postventa de los cuales los tres procesos críticos arriba mencionados originan el 
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80% de la competitividad para este tipo de empresa, a la vez cada uno de estos 
procesos críticos serán competitivos de acuerdo al nivel de profundidad como se 
gestionen: superficial, intermedio y profundo.       
Tuesta (2014, p.5), en la tesis titulada: Plan de mantenimiento para mejorar la 
disponibilidad de los equipos pesados de la empresa OBRAINSA, refiere que los 
problema de la empresa son las paradas de forma constante de la maquinaria que 
influyen en la disponibilidad de estas, al hacer un análisis de la situación actual de 
la empresa se encuentra que no existen procesos establecidos para tener una 
gestión  del área de mantenimiento, por lo tanto se establecen como objetivos 
aplicar indicadores de mantenimiento como el MTTF ( tiempo promedio para la falla) 
y MTTR ( tiempo promedio para reparar) así como el planeamiento de la método 
de las 5S’s. Se estableció usar la gestión basada en TPM (Mantenimiento 
Productivo Total) como eje del desarrollo del plan. Como conclusiones el autor 
encuentra que el apoyo de todo el personal junto a la gestión basada en TPM ayudo 
a mejorar el indicador MTTF de 2323 horas a 3853 horas consiguiendo así un 
aumento de la disponibilidad y productividad de la maquinaria.    
Salinas y Huancaruna (2017, p.9) en la tesis: Gestión del mantenimiento y su 
incidencia en el nivel de productividad de la empresa Induamérica S.A, la empresa 
por aumento de producción decide abrir otra planta de industrial de procesamiento 
y aquí es donde se descubre la problemática del incremento de pérdidas de la 
producción originando subproductos no deseados, aumentando los costos de 
producción y perdidas en promedio de 400 kg de producto al mes. El objetivo 
principal es hacer una evaluación del aumento de la productividad aplicando la 
Gestión del mantenimiento y ver sus dimensiones como eficacia y eficiencia con 
posterior control de la calidad. Como conclusión final se obtiene el resultado de la 
relación de la Gestión del Mantenimiento con el Nivel de productividad a través de 
la Correlación de Pearson cuyo resultado es R = 0.804 interpretándose esto como 
que la Gestión del mantenimiento va a impactar en el aumento de la productividad 
de la empresa. 
 
García (2017, p.5) en la tesis: Gestión del mantenimiento para la operatividad de 
la maquinaria de movimientos de tierras ICCGSA en la vía Huancayo-Ayacucho, 
 
20 
esta empresa tiene una variedad de maquinarias pesadas para su actividad de 
construcción vial pero no tiene un plan de gestión del mantenimiento que le permita 
saber si la maquinaria era confiable en su funcionamiento, no había coordinación 
entre las áreas de mantenimiento. Ante esto se propone como objetivo elaborar un 
plan de gestión del mantenimiento para mejorar la operatividad de la maquinaria, 
para la solución de este problema se plantea aplicar la metodología Pirámide de 
Mantenimiento el cual consta de 7 pasos importantes, la base es encontrar o 
priorizar los trabajos importantes, hacer una programación y establecer 
indicadores. Como conclusiones finales se logró planificar el proceso de 
mantenimiento mediante procedimientos, registros al punto de elevarse la 
disponibilidad a un 92% 
   
1.3 Teorías relacionadas al tema  
 
1.3.1 El modelo de Gestión por procesos: Conceptos, herramientas, 
metodología para la implementación. 
Según Pérez (2016), la gestión son las actividades planificadas para conducir y 
supervisar a una entidad o empresa, son como los mapas que dan a conocer la 
acción, previsión, visualización y uso de los bienes, aptitudes y actitudes para los 
objetivos que se plantean (p.3). Asimismo, define el concepto de proceso como una 
secuencia ordenada de actividades repetitivas cuyo producto tiene un valor para su 
cliente” (p.49). Otra definición de proceso lo da la norma ISO 9000:2000 y refiere 
que es un grupo de tareas o actividades, según sea la complejidad, que tienen un 





Figura 2 Proceso 
Fuente: Agudelo (2012) 
 
Agudelo (2012) indica, como referencia en la Fig. 2, que se entiende como proceso 
a un grupo de actividades con orden lineal o en paralelo que son realizadas por un 
productor que maneja insumos para luego transformarlo en un producto o servicio 
adquiriendo así valor para un cliente externo o interno (p. 29).  
Para entender cuáles serán los procesos más importantes para la empresa, 
aquellos que  crean valor para tener una ventaja competitiva con respecto a la 
competencia, se va a utilizar el concepto de cadena de valor de Michael Portero, 
quien a través de la Fig. 3 nos da a conocer cuáles son esos procesos que 
mostramos a continuación: 
 
 
Figura 3 Cadena genérica de valor 




Entonces la Gestión por Procesos o Business Process Managment (BPM), según 
Agudelo (2012) “es un sistema de gestión que propende por la mejora continua de 
la organización, partiendo de la identificación, selección y mejora de los procesos, 
teniendo en cuenta su alineación con los objetivos estratégicos planteados”. A su 
vez Beltrán, Carmona, Carrasco, Rivas, Tejedor (2009) lo definen como el proceso 
ordenado de identificar, comprender y aumentar el aporte de valor de los procesos 
en una entidad o empresa con el objetivo de llegar a la meta de la estrategia del 
negocio y aumentar el grado de conformidad de los clientes (p. 22). 
Otro concepto, del sector público, lo da la Secretaría de Gestión Pública de la 
Presidencia del Consejo de Ministros (SGP PCM, 2014), donde refiere que la 
Gestión por procesos es un enfoque metodológico que coordina de forma sistémica 
las tareas, actividades o procesos que se dan en la cadena de valor de una 
empresa o entidad con la finalidad de que tenga un orden que le sea de utilidad al 
cliente. Se gestionan los procesos usando herramientas y controles (p. 12) 
1.3.2 Herramientas utilizadas en la Gestión por procesos 
Para Bravo (2014, p.12), las herramientas utilizadas en la gestión son: 
- Las hojas de registro 
- Los histogramas 
- Diagramas de Pareto 
- Diagramas causa-efecto y 
- Gráficos de control. 
1.3.3 El plan de mejora continua como metodología en una empresa. 
De acuerdo con Ferrada (2013) los planes de mejora continua son actividades de 
mutuo respaldo dirigidas a optimizar los resultados de un proceso interno (p. 42). 
En opinión del autor, se necesitan sólo tres elementos para que un plan de estas 
características tenga cabida en una empresa: Una oportuna documentación 
(cuando los miembros están al tanto de las acciones), un sistema de medición 
(cuando son evaluados de manera oportuna) y una participación conjunta 
(implicación de todas las personas) (p.44).  
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Por otra parte, Sosa (2013), manifiesta que “hay varias metodologías asociadas a 
la mejora continua; entre ellas están Lean Manufacturan, Si Sigma, Kaizen, entre 
otras” (23); pero agrega, “podemos decir que la piedra angular de la mejora 
continua en cualquier ámbito de los procesos, productos y /o servicios, es el 
llamado Círculo de Deming” (p.24). Tal como se muestra en la figura 1.1. 
 
Figura 4 Círculo o ciclo de Deming 
Fuente: Sosa (2013) 
 
Según Munch (2015, p.38), el ciclo PHVA de mejora continua, también conocido 
como “círculo de Deming”, es una estrategia de la calidad que comprende las 
siguientes dimensiones: 
Planificar: En esta dimensión habrán de realizarse las siguientes acciones:  hallar 
la actividad o proceso que se desea optimizar; recolectar los datos disponibles 
para conocer el comportamiento de los procesos; analizar e interpretar estos datos; 
indicar los objetivos de mejora; hacer un pronóstico detallado de los resultados; 
encontrar cuales son los procesos indicados para el cumplimiento de estos 
objetivos, verificando las especificaciones; entender lo que necesita el cliente; 
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estudiar a profundidad los procesos involucrados y elaborar el plan de 
entrenamiento al recurso humano trabajador de la empresa. 
Hacer: En el hacer se contemplan acciones como: Realizar las actividades o 
procesos establecidos previamente; anotar y registrar los trabajos realizados; así 
como desarrollar la mejora, chequear la causalidad de los problemas y anotar los 
datos apropiados. 
Verificar: Aquí se deberá: analizar y desplegar los datos, determinar si se 
consiguió llegar a los resultados propuestos, entender y registrar las posibles 
variaciones de medición, chequear los errores y trabas, establecer lo aprendido y 
lo que todavía queda por resolver y documentar las conclusiones. 
Actuar: Se deben considerar aquí las siguientes acciones: Modificar los procesos 
de acuerdo a los resultados en el paso anterior, para de este modo, llegar a cumplir 
con los objetivos propuestos inicialmente; ejecutar otras opciones de solución, 
observar la aparición de errores; documentar el proceso; incorporar la mejora al 
proceso; desplegar esta mejora al total de miembros de la empresa e identificar 
nuevos proyectos o problemas. 
Respecto a los indicadores del plan de mejora continua, Munch (2015), establece 
que un indicador es una medición cuantificable cuya finalidad es medir el 
desempeño, independientemente a su función o nivel jerárquico, para planificar las 
medidas correctivas y así optimizar los resultados necesarios que contribuyan al 
funcionamiento comercial de una entidad (p.42). En tal sentido, en el plan de 
mejora se debe considerar según el autor, los indicadores de gestión y los de 
proceso. “Si se quiere crear un indicador de gestión es necesario contar con los 
siguientes elementos: Definición, objetivos, niveles de referencia y 
responsabilidad, puntos de lectura, periodicidad, sistema de procesamiento y toma 
de decisión y, por último, las consideraciones de gestión” (p.45). Aquí se incluye a 
los indicadores de productividad (mano de obra, maquinaria y productividad total), 
así como las asociadas o relacionadas con la calidad y productividad como la 
eficiencia, efectividad y eficacia; mientras en los indicadores de proceso se 
consideran a la producción; los índices de material reprocesado, de 
mantenimiento, de costos de buena calidad, así como del cumplimiento del plan 




Como puede observarse, las dimensiones del plan de mejora continua PHVA 
requieren recopilar y analizar una cantidad importante de datos. “Para cumplir el 
objetivo de mejora deben realizarse correctamente las mediciones necesarias y 
alcanzar un adecuado consenso tanto en la definición de los objetivos/problemas 
como de los indicadores apropiados” (p.49). Al respecto, cabe manifestar que los 
empresarios en los últimos años dirigen la empresa sin darse cuenta de su gestión 
mayormente, con objetivos y metas de corto alcance y plazo, obviando el plan 
estratégico de largo alcance; esto se refleja en productos o servicios que no son 
de la necesidad de los clientes, de una baja calidad obteniendo bajas ventas. En 
tal propósito, el proceso de mejora continua insta al empresariado liderar su 
institución, promoviendo que la mayoría de los empleados se sientan parte de la 
productividad con sus aportes en los procesos donde intervienen. El liderazgo del 
empresario se debe reflejar en la óptima realización de los procesos producto de 
los esfuerzos y planificación en conjunto con los trabajadores de la empresa. 
 
1.3.4 La productividad: definición, factores de mejoramiento, medición y 
técnicas 
En términos generales, según Prokopenko (2014), “la productividad es un indicador 
que refleja que tan bien se están usando los recursos para la producción de bienes 
y servicios” (p.18). Así pues, una definición común de la productividad es la que la 
refiere “como una relación entre recursos utilizados y productos obtenidos y denota 
la eficiencia con la cual los recursos humanos, capital, conocimientos, energía, 
tiempo, etc., son usados para producir bienes y servicios” (p.23).  
Según la OIT (2016), la productividad puede definirse de la siguiente manera: “es 
la relación entre producción e insumo” (p.2). En tal sentido, la productividad se 
puede expresar matemáticamente según la propia OIT (2016), mediante la 
siguiente fórmula:  
 
𝑷𝒓𝒐𝒅𝒖𝒄𝒕𝒊𝒗𝒊𝒅𝒂𝒅 =          𝑪𝒂𝒏𝒕𝒊𝒅𝒂𝒅 𝒅𝒆 𝒃𝒊𝒆𝒏𝒆𝒔 𝒐 𝒔𝒆𝒓𝒗𝒊𝒄𝒊𝒐𝒔  (𝑷𝒓𝒐𝒅𝒖𝒄𝒕𝒐𝒔)  
                                              𝑪𝒂𝒏𝒕𝒊𝒅𝒂𝒅 𝒅𝒆 𝒓𝒆𝒄𝒖𝒓𝒔𝒐𝒔 𝒈𝒂𝒔𝒕𝒂𝒅𝒐𝒔  (𝑰𝒏𝒔𝒖𝒎𝒐𝒔) 
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Este concepto se considera, según varios autores, que es válido para una empresa, 
una industria o toda la economía y, como se puede deducir de acuerdo con la 
formula anterior, no es más que el cociente entre la cantidad producida y la cantidad 
de los recursos que se hayan empleado en la producción. Sin embargo, además de 
la relación de cantidad producida por recursos utilizados, en la productividad entran 
en juego otros aspectos muy importantes como la calidad. 
1.3.5 Factores de mejoramiento de la productividad 
Para Fernández (2015, p.11), el mejoramiento de la productividad no solo es hacer 
las cosas mejor: principalmente, es hacer las cosas correctas de una mejor forma. 
En la figura 1.3, se identifican los principales factores que afectan la productividad 
o las “cosas correctas”, las cuales deberían ser el principal interés de los 
administradores de los programas de mejora de productividad. 
 
Figura 5 Factores de productividad 




1.3.6 Medición de la productividad en el sector servicios 
La productividad en los servicios de acuerdo con Pozen (2014) se puede definir 
“como la relación entre servicios prestados y los insumos utilizados en la prestación 
de dichos servicios” (p.23). La medición de la productividad se efectúa según Pozen 
(2014, p.28), atendiendo a la siguiente ecuación de productividad:  
𝑷𝒓𝒐𝒅𝒖𝒄𝒕𝒊𝒗𝒊𝒅𝒂𝒅 = 𝑺𝒆𝒓𝒗𝒊𝒄𝒊𝒐𝒔 
                                                                                           𝑰𝒏𝒔𝒖𝒎𝒐𝒔 
No obstante a la dificultad que existe para medir la productividad en los servicios, 
es de suma importancia tomar en cuenta que en el cálculo de dicha productividad, 
tanto los servicios como los insumos utilizados en la prestación de los mismos 
deberán tener un carácter tangible, es decir, medible. Por lo tanto, la ecuación de 
productividad según Pozen (2014, p. 29) se aplicará de la siguiente manera:  
𝑷𝒓𝒐𝒅𝒖𝒄𝒕𝒊𝒗𝒊𝒅𝒂𝒅 𝒕𝒐𝒕𝒂𝒍 =    𝑰𝒏𝒈𝒓𝒆𝒔𝒐𝒔 𝑻𝒐𝒕𝒂𝒍𝒆𝒔 (S/.) 
                                                          𝑽𝒂𝒍𝒐𝒓 𝒕𝒐𝒕𝒂𝒍 𝒅𝒆 𝒍𝒐𝒔 𝑰𝒏𝒔𝒖𝒎𝒐𝒔 (S/.) 
De acuerdo con la fórmula anterior, la medición de la productividad puede realizarse 
a diferentes niveles en la economía. A nivel de la empresa y de acuerdo con los 
objetivos perseguidos, se puede generar sistemas de medición que incluyan a toda 
la organización, o bien, sistemas enfocados en determinados procesos productivos.   
 
 
1.4 Formulación del problema 
 
¿De qué manera un plan de Gestión por procesos incrementará la productividad de 
los servicios de mantenimiento de la empresa D&J Logística y Mantenimiento 
E.I.R.L, Cajamarca 2017? 
 
1.5 Justificación del estudio 
La cantidad de negocios o empresas que brindan servicio de mantenimiento 
mecánico que apertura y al poco tiempo cierran por su poca rentabilidad hace 
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necesario implementar un sistema de Gestión de procesos que permita sea 
adoptado por cada negocio emprendedor de este tipo de tal forma que tengan 
objetivos y metas claras en su operación. 
 
 Justificación Científica.- Se aplicarán los conocimientos de análisis y Gestión 
por procesos para investigar y dar solución a la problemática de la empresa D&J 
Logística y Mantenimiento, se harán entrevistas al dueño y sus trabajadores así 
como se propondrán mejoras. 
 
 Justificación Institucional.- Se logrará diseñar un sistema de Gestión por 
procesos para que se pueda medir la eficiencia de los procesos laborales en la 
empresa D&J, luego en base a esto se aplicara las mejoras respectivas 
mediante indicadores para aumentar la eficiencia de los procesos. 
 
 Justificación Social: Al mejorar la eficiencia de los procesos laborales en la 
empresa D&J, los trabajadores sentirán que trabajan para una empresa 
ordenada y con objetivos definidos, esto tendrá como consecuencia un mejor 
clima organizacional, aumento de la productividad de los trabajadores y posibles 
aumentos salariales. 
 
 Justificación económica.- La gestión por procesos permitirá el orden y 
seguimiento de las actividades en la empresa, esa optimización permitirá 
controlar los costos de las actividades permitiendo así reducirlos y aumentar la 




Un plan de Gestión por procesos mejorará e incrementará la productividad en los 
servicios de mantenimiento de la empresa D&J Logística y Mantenimiento E.I.R.L., 






1.7.1 Objetivo general 
Elaborar un plan de Gestión por procesos para incrementar la productividad de los 
servicios de mantenimiento de la empresa D&J. Logística y Mantenimiento EIRL. 
Cajamarca, 2017. 
 
1.7.2 Objetivos específicos 
 
1. Realizar un diagnóstico de la situación actual en cuanto a la planificación y 
ejecución de los servicios de mantenimiento que brinda la empresa D&J Logística 
y Mantenimiento EIRL a sus diferentes clientes. 
2. Determinar la productividad actual de la empresa D&J Logística y 
Mantenimiento EIRL  
3. Proponer la solución a la problemática en base a la Gestión por procesos 
para los procesos de la empresa D&J Logística y Mantenimiento E.I.R.L. que 
permita incrementar el nivel de productividad actual. 
4. Determinar el costo beneficio de proponer la Gestión por Procesos en la 





2.1 Tipo, nivel y diseño de investigación.  
 
Tipo de Investigación, el tipo de investigación es Aplicada debido a que vamos a 
aplicar la teoría o marco teórico de las variables de investigación, Gestion por 
Procesos y productividad, para conocer la realidad de la empresa y desarrollar 
procedimientos que resuelvan la problemática de la baja productividad en esta. 
 
Nivel de investigación, el nivel de investigación es Explicativa porque además de 
establecer el marco teórico producto de las variables de investigación, se buscó las 
causas de la baja productividad de la empresa para plantear luego las hipótesis de 
solución a esta problemática. 
Diseño de investigación, es del tipo cuasi experimental, debido a que se someterá 
la investigación a un antes y después para analizar el impacto de la solución en la 
problemática, así como lo describimos: 
G:       O1              X                 O2 
Dónde: 
G: Empresa D&J Logística y Mantenimiento, Cajamarca  
O1: Situación actual de la empresa y del área de servicios de mantenimiento 
X: Estímulo: Modelo de Gestión por procesos 
O2: Incremento de la productividad de los servicios de mantenimiento. 
2.2 Variables, Operacionalización 
Las variables y su operacionalización se presentan en el cuadro 1. Como el 
estudio es no experimental se operacionalizan ambas variables en base a sus 
dimensiones e indicadores. 
2.2.1 Identificación de variables 
 
Variable independiente: Gestión por procesos  
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Variable dependiente: Productividad 
 
Tabla 1 Operacionalización de variables 
 
 





2.3 Población y muestra 
 
2.3.1 Población:  
Estuvo constituido por los 14 trabajadores de la empresa D&J Logística y 
Mantenimiento, que básicamente están conformados por la Gerente General, 
supervisor y personal técnico de mantenimiento mecánico. Se considera también 
todos los procesos que se desarrollan en la empresa. 
2.3.2 Muestra:  
La muestra resultante ha sido seleccionada a juicio del investigador, y como la 
población es pequeña, entonces la muestra será igual a la población. 
2.4 Técnicas, instrumentos de recolección de datos, validez y 
confiabilidad. 
 
2.4.1 Técnicas:  
La Encuesta 
Esta técnica se aplicara a los trabajadores de la empresa D&J Logística y 
Mantenimiento con la finalidad de obtener datos de las variables dependientes e 
independientes. 
La Observación documental 
Es importante debido a que se va a detallar los ingresos por ventas de servicio de 
mantenimiento y los costos de lo que cuesta implementarlos, también para saber 
cómo y cuáles son los procesos que se desarrollan en la empresa D&J, toda esta 
información será plasmada en documentos especiales, como fichas de procesos, 
para anotar cuales son las entradas, salidas, los tiempos de ejecución de cada 
actividad, las áreas y personas intervinientes en cada proceso. 
 
La Entrevista 
Esta técnica será de mucha utilidad ya que, previa observación de los procesos que 
se desarrollan en la empresa permitirá saber de primera mano o como fuente 
primaria, a través de la Gerente General, cómo es el desarrollo de los procesos que 
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se desarrollan en la empresa. Toda esta información será útil para hacer el 
diagnostico actual de los procesos de la empresa D&J. 
 
2.4.2 Instrumentos 
En el caso de la observación fueron las fichas de registro de datos (anexo 1) y, en 
la entrevista el instrumento será la ficha de entrevista a la Gerente General (ver 
anexo 2). Para la encuesta se utilizará el cuestionario a los trabajadores. 
2.4.3 Validez y confiabilidad del instrumento 
Para la validez y confiabilidad del instrumento se sometió al juicio de tres ingenieros 
industriales quienes verificaron la relación que existe entre estos instrumentos y las 
variables de estudio, dieron el visto bueno de estos instrumentos poniendo su sello 
y firma. 
2.5 Métodos de análisis de datos 
Los datos obtenidos en los instrumentos de recolección de datos serán 
contrastados en dos situaciones, una será con los datos en la situación actual del 
comportamiento de los procesos de la empresa D&J; la otra situación será con los 
datos obtenidos en la propuesta de hacer el diseño de la Gestión por Procesos 
donde se podrá observar y confirmar que la aplicación de esta metodología BPM 
ayudara a aumentar la productividad de los procesos, medidas que serán reflejadas 
en los indicadores de las variables.  
2.6 Aspectos éticos 
Los aspectos éticos se sustentaron en los principios de la ética. En tal sentido, todos 
los trabajadores, supervisores y residentes fueron informados detalladamente del 
procedimiento y además se tuvo en cuenta su consentimiento. Igualmente, se contó 







3.1 Diagnóstico de la situación actual en cuanto a la planificación y 
ejecución de los servicios de mantenimiento que brinda la empresa 
D&J Logística y Mantenimiento EIRL a sus diferentes clientes. 
 
3.1.1 Resultado de la aplicación de instrumentos 
 
a. Resultado de aplicación de la entrevista a la Gerente General: 
En el caso de la entrevista a la Gerente General, se hizo con la finalidad de saber 
el comportamiento de la gestión de los procesos de la empresa y se realizó teniendo 
en cuenta tres dimensiones ejes relacionados con la gestión por procesos: 
En cuanto a la dimensión sistematización de la gestión la Gerente indico que la 
estructura organizativa de la empresa esta medianamente claro, pero ella, al igual 
que la mayoría de personas, entiende como estructura organizativa a la estructura 
por departamentos, por eso cuando se le pregunta a estructura por procesos ella 
responde de forma negativa, que no conoce ese tipo de gestión. 
Ante la pregunta 2, responde que solo conoce como procesos en su empresa a los 
procesos de mantenimiento, tanto preventivo como correctivo, pero que no existe 
un documento escrito que identifique como hacer este mantenimiento, todo el 
desarrollo de este proceso de mantenimiento queda en manos de la experiencia de 
los técnicos mecánicos. 
En la pregunta 3, reconoce que no hay formalización de los procesos de la 
empresa, sin embargo entiende que a pesar de ello si se realizan los procesos de 
mantenimiento como se describió arriba. Se entiende entonces que para que 
suceda la implantación debe haber formalización, por lo tanto se considera la 
respuesta como negativa. 
En la respuesta 4, cae de maduro la respuesta, no reconoce que use indicadores 
de control para sus procesos. 
En cuanto a la dimensión consolidación y mejora continua en la pregunta 5, la 
gerente reconoce como procesos clave a los servicios de mantenimiento, pero 
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también reconoce que no sabe gestionarlos desde el puesto de Gerente que tiene, 
solo se limita a la buena relación comercial con las empresas contratistas . Esta 
respuesta se marca como negativa 
En la pregunta 6, al no tener procesos identificados ni gestionados, se le considera 
como negativa su respuesta, apoyado también esta anotación debido al 
desconocimiento de la Gerente por la Gestión por Procesos. 
En la pregunta 7, la gerente responde que no aplica ninguna metodología de mejora 
continua ni ciclo PHVA, por lo tanto se marca esta pregunta como negativa. 
En cuanto a la dimensión excelencia en la gestión desde la pregunta 8 hacia la 11, 
la gerente reconoce que no conoce de estos términos y conceptos de gestión, 
aunado esto a que en la primera parte reconoce no tiene documentados y 
formalizados sus procesos, se procede a marcar estas preguntas como negativas. 
 
b. Resultado de aplicación de la encuesta 
2. ¿Considera que la falta de estandarización de los procesos es una 
de las causas que estaría generando una baja productividad en la 
empresa? 
 
Tabla 2. Tabulación pregunta 2 
Opciones Frecuencia Porcentaje 
En desacuerdo 1 8.3% 
Indiferente 5 41.7% 
De acuerdo 3 25.0% 
Muy de acuerdo 3 25.0% 
Total 12 100% 




Fuente: elaboración propia 
 
Análisis e interpretación de datos: 
 
Aquí el resultado arroja que la mitad de los encuestados entiende que la no 
normalización o estandarización de procesos es causal de la baja de productividad; 
la otra mitad entiende que la no estandarización de procesos no es causal de la 
baja de productividad. Se infiere entonces que al menos la mitad de los trabajadores 
necesitan ser capacitados para darles a entender que los trabajos que realizan 
deben estar documentados y reglamentados, es decir estandarizados ya que, al 
entender como investigador que la empresa carece de soporte documentario de los 
trabajadores, su respuesta denota falta de conocimiento en estandarización de 
procesos en los trabajos de mantenimiento. 
5.- ¿Considera que los métodos de trabajos actuales de trabajo no son los 
adecuados? 
 
Tabla 3. Tabulación pregunta 5 
Opciones Frecuencia Porcentaje 
En desacuerdo 1 8.3% 
Indiferente 4 33.3% 
De acuerdo 5 41.7% 
Muy de acuerdo 2 16.7% 






De acuerdo Muy de acuerdo






Figura 7. Aprobación de métodos de trabajo actuales 
Fuente: elaboración propia 
 
Más del 50% de trabajadores considera que los métodos de trabajo no son los 
adecuados y la otra mitad es indiferente. Se deduce entonces que deben ser 
mejorados los métodos de trabajo de mantenimiento, que como se observa en las 
preguntas anteriores, carecen de procedimientos de trabajos estandarizados. Por 
análisis previos se sabe que los métodos de trabajo quedan a criterio del supervisor 
de mantenimiento, quien se basa en su conocimiento empírico de mantenimiento, 
mas no de conocimiento de gestión por procesos aplicados al mantenimiento. 
 
6. ¿Considera que el incumplimiento en el tiempo de ejecución de los servicios es 
una de los principales problemas? 
 
Tabla 4. Tabulación pregunta 6 
Opciones Frecuencia Porcentaje 
En desacuerdo 2 16.7% 
Indiferente 6 50.0% 
De acuerdo 4 33.3% 












Figura 8. Tiempo excesivo de trabajos en empresa. 
Fuente: elaboración propia 
 
Análisis e interpretación de datos: 
La respuesta está ligeramente inclinada hacia que el tiempo de ejecución del 
servicio de mantenimiento es uno de los principales problemas, un 30%, pero en 
general, casi la mitad, se estima que la mayoría es de percepción indiferente. Los 
análisis previos de los procesos de la empresa señalan que, respecto a la medición 
de los tiempos de ejecución del mantenimiento, el único procedimiento que existe 
para saber el tiempo de ejecución de mantenimiento es aquel dado por la empresa 
San Martin Contratistas Generales quien por contrato establece un tiempo estándar 
de ejecución de los trabajos a realizar y, ante el cual los técnicos de la empresa 
D&J Logística y Mantenimiento, deben cumplir como máximo. Los técnicos tratan 
de cumplir con ese tiempo objetivo pero desconocen en mayoría si esto es un 
problema que afecta a la empresa. 
 
c. Resultado de la observación directa 
Como parte de la obtención de datos de la realidad situacional de la empresa D&J 
y conociendo previamente que esta empresa carece de documentación detallada 
de los procesos que se realizan en los talleres, se procede a aplicar la ficha de 
observación directa, la cual nos brindará datos cualitativos en mayoría, lo cual luego 
servirá de base para proponer indicadores de control como datos cuantitativos que 




En desacuerdo Indiferente De acuerdo
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Entonces, de acuerdo con la ficha de observación directa anexo 1, se detalla punto 
por punto lo observado en cuanto a la gestión, productividad y procesos que se 
realizan en los talleres.  
Factor: planificación, organización y control de los procesos 
Ítem 1: Plan de Procesos 
Al revisar los informes y documentación administrativa en la oficina de la empresa 
D&J en la ciudad de Cajamarca, no se encontró ningún documento o registro donde 
se establezca los niveles o jerarquía de los procesos de la empresa que sirva de 
guía para su adecuada gestión. 
Ante esta situación como solución tentativa se propone diseñar un mapa de 
procesos según la Gestión por Procesos. 
Ítem 2: Organización 
Las funciones de cada trabajador de la empresa están claras para cada uno, pero 
no se observa un trabajo en equipo, cada uno trabaja para cumplir su tarea, y no 
en función de conseguir el objetivo principal de mantenimiento. 
Se propone informar y reeducar a los trabajadores en función de la estrategia de la 
empresa para crear compromiso y una cultura de mantenimiento en la empresa. 
Ítem 3: Indicadores de medición 
Los trabajos de mantenimiento que se realizan en la empresa se hacen en función 
de la capacidad y pericia de los técnicos de mantenimiento, el tiempo que estos 
emplean para el mantenimiento es a discreción de ellos. 
Se propone una vez establecidos los procesos de mantenimiento el diseñar 
indicadores de eficiencia, eficacia y efectividad de los procesos de mantenimiento. 
Ítem 4: Control Correctivo. 
El no contar con procesos de mantenimiento bien definidos ni con indicadores de 
medición hace imposible el control de estos. 
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Se propone como parte del sistema de Gestión por Procesos implantar la mejora 
continua. 
Factor: productividad de los servicios de mantenimiento 
Ítem 5: Tiempo de mantenimiento por máquina es el adecuado 
Al evaluar el tiempo de mantenimiento de las máquinas, se observó a modo de 
muestra un trabajo de mantenimiento preventivo PM1 en taller de la máquina CAT 
D8R, para lo cual la empresa Ferreyros establece un tiempo promedio de 4 horas 
para 2 técnicos que se contabilizan desde la entrada al lavadero y concluye en la 
inspección final de máquina y entrega al cliente. En esta observación se observó 
que trabajaron 2 técnicos y en total trabajaron 6 horas todo el proceso de PM1 sin 
incluir otros trabajos de cambio o reparación de componentes. 
Los trabajos de mantenimiento se hacen a discreción de los técnicos de 
mantenimiento, por eso se propone establecer un indicador para el trabajo de 
mantenimiento. 
Ítem 6: la productividad de la mano de obra es óptima 
El no contar con indicadores para el proceso de mantenimiento hace imposible 
medir la productividad de los trabajadores de mantenimiento, esto sin contar el 
grado de pericia y conocimientos de estos para desarrollar los trabajos. 
Ante esta evidencia se propone una evaluación de conocimientos al personal 
técnico para su posterior capacitación. 
Ítem 7: seguridad acorde con el trabajo desarrollado 
Se observó que los trabajadores si cuentan con los equipos de protección personal 
(EPP) necesarios como guantes, cascos, zapatos, lentes y ropa. Lo que no existe 
son procedimientos de trabajos estándar para realizar el PM, lo cual favorece se 
produzcan incidentes y accidentes. 
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Ante este panorama se sugiere hacer documentos escritos como un diagrama de 
Gantt donde se establezca paso a paso cómo realizar estos trabajos de 
mantenimiento. 
Factor: causas que generan problemas en los niveles de productividad. 
Ítem 8: gestión deficiente 
Visto toda la problemática anterior de no existir procesos establecidos para 
desarrollar con normalidad el servicio de mantenimiento mecánico se recomienda 
aplicar la Gestión por Procesos. 
Ítem 9: no hay métodos de trabajo para cumplir con objetivos 
Efectivamente, se adolece de métodos de trabajo que sirvan de guía a los 
trabajadores a la consecución de los objetivos del servicio de mantenimiento. 
Ante esto, la Gestión por procesos establece una metodología que sirva de guía a 
la consecución de los objetivos. 
Ítem 10: insatisfacción del trabajador 
El salario que se le paga al trabajador es un factor determinante para que este se 
sienta a gusto en la empresa. No existe un plan o programa de ascensos que motive 
al trabajador a superarse y aspirar a puestos superiores. 
Se podría ayudar con este problema motivando al personal enseñándole que el 
manejo y gestión de la empresa va a mejorar y esto traerá como futura 
consecuencia el establecer ascensos laborales con consecución de mejoras 
salariales. 
Factor: eficacia productiva de la mano de obra 
Ítem 11: cumplimiento con resultados esperados 
Los trabajos de mantenimiento preventivo se consideran realizados en su totalidad 
cuando el técnico a cargo del mantenimiento de la maquinaria reporta el fin de los 
trabajos. Para la empresa D&J este detalle no le incomoda ya que el contrato a todo 
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costo considera las horas hombre y mientras más horas factura, mayor ganancia 
para la empresa. 
Lo que se propone en este punto es establecer un tiempo promedio de 
mantenimiento con una cantidad de técnicos necesario y solo considerar eficaz el 
trabajo cuando se realiza mínimo con estos requisitos. 
Ítem 12: disponibilidad adecuada 
Los trabajos de mantenimiento preventivo y correctivo son realizados a discreción 
de la empresa D&J, el tema de la disponibilidad de la maquinaria, en cuanto a su 
medición, se supone corre a cuenta del área de mantenimiento de la empresa San 
Martin Contratistas ya que la empresa D&J no registra la disponibilidad de sus 
trabajos realizados. 
Para mejorar este punto se debe coordinar mejor con el área de mantenimiento de 
la empresa San Martin Contratistas para recibir retroalimentación de los datos de 
paradas de máquina post servicio y así con estos datos manejar el tema de la 
disponibilidad de la maquinaria a la cual se le hace el servicio y ver la calidad del 
servicio. 
Ítem 13: apoyo logístico 
Al realizarse los trabajos de mantenimiento, el personal técnico de la empresa D&J, 
antes de empezar los trabajos, solicita al almacén de San Martin contratistas los 
repuestos necesarios para el PM según la orden de trabajo. Se observa que los 
técnicos de la empresa D&J solo se limitan a recibir los repuestos según la 
descripción en la orden de trabajo a veces esperando tiempo más que el necesario 
para el despacho de estos originando perdidas por tiempo muerto. 
Como solución a esto se propone una mejor coordinación entre la empresa D&J y 
el trabajo de logística y almacén de la empresa San Martin, de tal forma que el 
proceso de entrega de repuestos sea lo más eficaz posible. 
Ítem 14: satisfacción respecto a la calidad del trabajo 
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Al no existir indicadores de eficacia ni retroalimentación mediante documentos 
sobre la calidad del servicio de mantenimiento se puede decir que solo hay una 
percepción de la calidad del servicio por parte de la empresa San Martin 
Contratistas si es que la hubiese. Este punto es delicado para la empresa D&J ya 
que de la calidad de sus servicios de mantenimiento depende que el cliente San 
Martin Contratistas le renueve el contrato de mantenimiento por las maquinarias 
pesadas arriba descritas. 
Para mejorar en este punto se debe implantar indicadores de calidad en el servicio 
de mantenimiento, previa normalización de los procesos de mantenimiento 
 
d. Resultado de la evaluación de las 5s: 
En cuanto al resultado de la evaluación del programa de las 5s se evidencio que 
en los diferentes ambientes como de administración, contabilidad y almacén de 
insumos no existe un orden, se puedo observar papeles sueltos en diferentes áreas 
archivadores sin rotulación, falta de limpieza en la zona, etc. Con la aplicación del 
formato de evaluación de las 5s se obtuvo el siguiente resultado: 
Tabla 5. Evaluación 5 S 
Criterio a evaluar de 5S Puntuación Obtenida Puntuación Máxima 
Clasificar 1.00 5 
Organizar 1.33 5 
Limpiar 1.67 5 
Estandarizar 1.67 5 
Autodisciplina 0.33 5 
Promedio 1.20 5 
 
Fuente: elaboración propia 
Porcentaje de cumplimiento de las 5s: 
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Si tomamos como referencia que 5 es el nivel máximo que se debería llegar en 
todos los criterios el nivel de cumplimiento actual en cuanto al programa de las 5s 
sería de un 24 % 
 
Porcentaje de cumplimiento = (1.2 / 5) *100 = 24 %  
 
 
Figura 9. Diagrama 5 s 
Fuente: elaboración propia 
 
3.1.2 Análisis de situación actual en relación a los servicios de 
mantenimiento que brinda la empresa 
 
a. Descripción general de la empresa. 




 Una Gerente General., ella es la encargada de gestionar y dirigir los 
trabajos de mantenimiento en comunicación directa con la empresa San 
Martin Contratistas Generales S.A. 
 Una Secretaria, es la encargada asistir a la Gerente General en sus 
actividades. 
 Técnicos mecánicos, en la cantidad de doce, ellos son los encargados 
de hacer el mantenimiento mecánico a la maquinaria pesada. 
b. Identificación de la empresa 
Nombre de la razón social: D & J Logística y Mantenimiento EIRL.  
RUC: 20529456311 
Representante Legal: Delizeth May Carmen Valera Vargas 
 Dirección: jr. Los Juncos N° 102. Cajamarca 
c. Declaración de Lineamientos estratégicos. 
      * Visión 
Ser la empresa líder en el norte del país a través de servicios de buena calidad, 
mejorando estos mediante la práctica de valores y teniendo como prioridad la 
seguridad, la calidad, la protección del medio ambiente y la responsabilidad social. 
      * Misión 
D&J Logística y Mantenimiento es una empresa dedicada en brindar a sus clientes 
servicios de calidad en sus operaciones, ofreciéndoles soluciones a sus 
necesidades, buscando siempre la confianza y el respeto a los clientes y, la mejor 
posible de los servicios y actividades mediante política empresarial de pleno 
compromiso y responsabilidad hacia nuestros clientes.  
* Políticas 
Cumplimiento del plazo, calidad y seguridad, seriedad y garantía en el trabajo.   
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* Principios de la empresa 
Compromiso con la eficiencia: D&J Logística y Mantenimiento se compromete a 
brindar eficiencia en nuestro trabajo, y nos esforzamos por contar con información 
y herramientas que signifiquen la mejora de nuestras actividades. 
Compromiso con la responsabilidad social: Para nuestro trabajo tenemos la política 
de contratar personal de la misma zona en donde se realiza cada una de nuestras 
operaciones. 
Valores: Innovación de procesos, honestidad, responsabilidad, cuidado y 
preservación del medio ambiente, credibilidad, lealtad con clientes y trabajadores y 
excelencia en nuestros servicios. 
d. Servicios que presta 
Los servicios que propicia la empresa D&J están referidos, según su razón jurídica, 
al mantenimiento de equipos pesados y la logística para empresas que brindan 
servicios al sector minero. Sin embargo, debido a la demanda del mercado, 
actualmente la empresa otorga mayor énfasis al proceso de mantenimiento de 
maquinaria pesada, por tener compromiso contractual con la empresa San Martín 
Contratistas Generales, que es una de las empresas de mayor dimensión que opera 
actualmente en la minería local.    
Sus principales clientes son: Minera Yanacocha, Minera Gold Fields, Minera 
Coimolache, San Martín Contratistas Generales y la Municipalidad Provincial de 
Cajamarca. Con la empresa San Martín el contrato es cada 6 meses.    
e. Estructura organizacional 
La estructura empresarial que presenta la empresa dentro del contexto empresarial 





Figura 10. Organigrama de la empresa D&J 
Elaboración: Fuente propia 
 
f. Descripción del área objeto de estudio 
El área de servicios de mantenimiento o proceso objeto de estudio, lo conforman, 
principalmente, los procesos de mantenimiento correctivo y preventivo. Ambos 
procesos se realizan en el taller de la empresa minera que requiere el servicio de 
acuerdo a la dimensión de la falla, sin descartar las fallas que se puedan realizar 
en los lugares donde se propicia la falla; vale decir, en las operaciones propias 
donde opera el equipo. 
 
g. Matriz FODA del servicio de mantenimiento 
 
FORTALEZAS DEBILIDADES 
- Habilidad y rápido aprendizaje de la mano de obra con 
la que cuenta 
- Colaboradores con múltiples habilidades 
- Mano de obra con ganas de superarse 
profesionalmente 
 
- No existe una Gestión por procesos 
- Métodos de trabajo empíricos  
- Recursos tecnológicos desfasados 
- Documentación del proceso inadecuada  




- Inversión minera constante 
- Mercado mal atendido 
- Fuerte poder adquisitivo del segmento meta 
- Competencia local 
- Escasez de mano de obra calificada 
- Altos costos en mano de obra 
- Competencia muy agresiva. 
 
Figura 11. Matriz FODA empresa D&J 




3.2 Cálculo de la productividad actual de la empresa D&J Logística y 
Mantenimiento EIRL 
 
3.2.1 Productividad total: 
Para calcular la productividad total fue necesario realizar una revisión documentaria 
en cuanto a facturas por los servicios prestados, así como por los gastos realizados 
durante los meses de marzo a junio y los resultados se muestran a continuación: 
 
Tabla 6. Número de servicios realizados de marzo a junio año 2018 
Cliente Marzo Abril Mayo Junio 
San Martin Contratistas 46 50 42 44 
Municipalidad de Cajamarca  3   
Minera Yanacocha    3 
Minera Gold Fíeles 2  1  
Minero Coimolache   1     
Total 48 54 43 47 
 
Fuente: elaboración propia 
 
 
Tabla 7. Ingresos en soles por los servicios realizados de marzo a junio del 2018 
Cliente Marzo Abril Mayo Junio 
San Martin Contratistas 82800 90000 75600 79200 
Municipalidad de Cajamarca 0 5400 0 0 
Minera Yanacocha 0 0 0 5400 
Minera Gold Fields 3600 0 1800 0 
Minero Coimolache 0 1800 0 0 
Total de ingresos 86400 97200 77400 84600 






Tabla 8. Egresos en soles por los servicios realizados de marzo a junio del 2018 
Detalle del costo Marzo Abril Mayo Junio 
MOD 11908.25 16719.51 11908.25 14474.11 
MOI 2272.65 2272.65 2272.65 2272.65 
Materiales indirectos 25012.5 43977.5 22368.5 28540 
Trapo industrial 600 975 375 750 
Aceite de motor 15w40 5000 9000 4000 6000 
Aceite hidráulico  10w 2550 4462.5 3400 3825 
Aceite de transmisión 90w 1275 2125 850 1530 
Filtro de aceite 5625 9000 3750 4500 
Filtro de aire 600 2400 900 1200 
Filtro de combustible 2250 4500 2475 2925 
Filtro hidráulico 1125 2437.5 1500 937.5 
Filtro transmisión 750 1875 375 1200 
Grasa 750 1187.5 687.5 950 
Guante 105 165 105 135 
Tapón de oído 52.5 90 51 67.5 
Lente 70 125 85 90 
Traje tyvex 240 390 210 450 
Transporte 3570 4555 2885 3580 
Otros 450 690 720 400 
Gastos de administración 3502.83 3502.83 3502.83 3502.83 
Servicios 385 385 385 385 
Vigilancia 60 60 60 60 
Depreciación 350 350 350 350 
Gastos de ventas 1681.325 1681.325 1681.325 1681.325 
Total 44377.55 68153.81 41733.55 50470.91 
 
Fuente: elaboración propia 
 









Tabla 9. Productividad de marzo a junio del 2018 
Detalle Marzo Abril Mayo Junio 
Total de ingresos 86400 97200 77400 84600 
Total de egresos 44377.55 68153.81 41733.55 50470.91 
Productividad 1.95 1.43 1.85 1.68 
 
Fuente: elaboración propia 
 
 
Figura 12. Tendencia de productividad mensual 





















































may 07:30 13:45 6.25 1.75 Kit incompleto 
12-
may San Martin MP1 
Motoniveladora 




may 13:30 21:15 7.75 3.25 Trabajo adicional 
15-




may 01:00 09:00 8.00 3.00 Falto filtro 
16-
may San Martin MP3 
Retroexcavadora 




may 08:00 17:30 9.5 28.00 
Falla en equipo de 
soldar 
27-
may San Martin MP2 
Motoniveladora 
12 H 2 
Zona 1 
pampa lino 27-may 
27-
may 10:00 17:15 7.25 2.25 
Atoro de cadena 
de tecle  
02-
jun San Martin MP4 Tractor D8R-25 2 
Taller 














jun San Martin MP1 
Motoniveladora 
24 D 2 
Taller 
Golfields 13-jun 13-jun 08:00 15:14 7.23 2.73 Rotura de pin 
17-
jun San Martin MP4 
Retroexcavadora 
15 D 2 
Taller 




jun San Martin MP3 
Motoniveladora 
08 H 2 
Taller 
Golfields 02-jul 02-jul 07:30 16:20 8.83 3.33 Falto herramienta 
          Total 99.23  
 




Durante los meses de mayo y junio ocurrieron 10 casos de sobretiempos según los 
planificado acumulando un total de 99.23 horas en total en dos meses,  este 
sobretiempo genera a la empresa pérdida de capacidad productiva y sobrecostos, 
si tomamos en cuenta el sueldo promedio por hora y lo multiplicamos por la cantidad 
de horas perdidas podríamos obtener la pérdida económica de la empresa por tener 
el personal ocioso y si también lo analizamos en función a los mantenimientos que 
se estarían dejando de realizar y por la utilidad que se obtiene en cada 
mantenimiento también podríamos obtener la pedida económica de la empresa por 
dejar de realizar más mantenimientos: 
 
3.2.2 Pérdida económica por dejar de realizar mantenimientos: 
 
Tabla 11. Utilidad mensual y promedio por los servicios realizados 
Detalle Marzo Abril Mayo Junio Promedio 
Numero de servicios 48 54 43 47 48 
Total de ingresos 86400.00 97200.00 77400.00 84600.00 86400.00 
Total de egresos 44377.55 68153.81 41733.55 50470.91 51183.96 
Utilidad 42022.45 29046.19 35666.45 34129.09 35216.05 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Utilidad promedio por servicio = 35216.05 / 48 = 733.67 soles / servicio 
Si tomamos en cuenta que en promedio se demora en realizar un mantenimiento 
5.3 horas y se han registro un tiempo perdido promedio de 49.62 horas por mes 
(99.23 / 2) y que cada mantenimiento deja una utilidad de 733.67 en promedio lo 
que la empresa está perdiendo sería: 




3.2.3 Pérdida económica por capacidad ociosa de los mecánicos: 
Todos personal genera un costo de mano de obra y cuando el personal está sin 
realizar ninguna labor la empresa está perdiendo porque igual al personal se le 
tiene que pagar, entonces si tomamos el costo de mano de obra promedio por hora 
y lo multiplicamos por las horas registrada que el personal deja de trabajar 
obtendríamos la perdida para la empresa por tener el personal en capacidad ociosa, 
esta capacidad ociosa se da por la ineficiencia en la planificación de los 
mantenimientos o servicios. 
 
Tabla 12. Gasto en mano de obra directa por mes 
Detalle Marzo Abril Mayo Junio Promedio 
MOD 11908.25 16719.51 11908.25 14474.11 13752.53 
Personas en planilla 7 11 7 9 8.50 
Costo de MOD por mes 1701.18 1519.96 1701.18 1608.23 1617.94 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Costo de mano de obra por hora seria: (1617.94 / 240) = 6.74 soles / hora – hombre 
Entonces el costo por la mano de obra ociosa seria: 








Tabla 13. Detalle de consumo de materiales 
Producto UM Marzo Abril Mayo Junio Promedio 
Dev. 
Estándar 
Trapo industrial Kg 200 325 125 250 225.0 84.16 
Aceite de motor 15w40 Gal 62.5 112.5 50 75 75.0 27.00 
Aceite hidráulico  10w Gal 30 52.5 40 45 41.9 9.44 
Aceite de transmisión 90w Gal 15 25 10 18 17.0 6.27 
Filtro de aceite Unidad 37.5 60 25 30 38.1 15.46 
Filtro de aire Unidad 5 20 7.5 10 10.6 6.57 
Filtro de combustible Unidad 25 50 27.5 32.5 33.8 11.27 
Filtro hidráulico Unidad 15 32.5 20 12.5 20.0 8.90 
Filtro transmisión Unidad 5 12.5 2.5 8 7.0 4.30 
Grasa Kg 30 47.5 27.5 38 35.8 9.02 
Guante Par 21 33 21 27 25.5 5.74 
Tapón de oído Par 35 60 34 45 43.5 12.07 
Lente Unidad 14 25 17 18 18.5 4.65 
Traje tyvex Unidad 16 26 14 30 21.5 7.72 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Tabla 14. ABC de consumo de materiales 




Trapo industrial 225.0 36.70% 36.70% A 
Aceite de motor 15w40 75.0 12.23% 48.93% A 
Tapón de oído 43.5 7.09% 56.02% A 
Aceite hidráulico  10w 41.9 6.83% 62.85% A 
Filtro de aceite 38.1 6.22% 69.07% A 
Grasa 35.8 5.83% 74.90% A 
Filtro de combustible 33.8 5.50% 80.41% A 
Guante 25.5 4.16% 84.57% B 
Traje tyvex 21.5 3.51% 88.07% B 
Filtro hidráulico 20.0 3.26% 91.34% B 
Lente 18.5 3.02% 94.35% B 
Aceite de transmisión 90w 17.0 2.77% 97.13% C 
Filtro de aire 10.6 1.73% 98.86% C 
Filtro transmisión 7.0 1.14% 100.00% C 
Total 613.1    
 




Del análisis de consumo de materiales podemos observar que es el trapo industrial, 
aceite de motor, tapón de oído, aceite hidráulico filtro de aceite grasa y filtros de 
combustible los que más se utilizan por lo que debemos de considéralos en cuanto 
a un stock de seguridad para evitar el faltante de dichos productos y paralizaciones 












Figura 13. Diagrama de causa-efecto 
Fuente: Elaboración propia 
Política organizacional
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procesos
Falta de compromiso
Retrazos falta de materiales
 materiales de mala 
calidad
Falta de Mapa de procesos
Falta de estandaización 
de procesos
Falta de planificación





En base al diagrama causa efecto se realizó el siguiente plan de mejora. 
 
Tabla 15.  Plan de mejora propuesto para la empresa D&J Logística y Mantenimiento 
Causas Propuesta Actividad Responsable Costo 
Liderazgo 
Liderazgo Crear política organizacional Investigador 150 
Planificación Crear objetivos e indicadores de calidad Investigador 200 
Métodos 
Estandarización de procesos Crear procedimientos investigador 430 
Tiempos estándar Estudio de tiempos investigador 650 
Identificación de procesos Mapa de procesos investigador 380 
Mano de 
obra 
Carga de trabajo Programación de trabajos diarios investigador 350 





Abastecimiento de materiales 
Procedimiento de compras investigador 6400 
Materiales de calidad 
Costo total  13060 
 
Fuente: elaboración propia. 
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Como se puede apreciar en la Matriz de implementación toda la mejora costará s/. 13060 nuevos soles, que garantizarán la 
ejecución de todas las actividades propuestas. 
 
Tabla 16. Matriz de planificación de las propuestas de mejora para la empresa D&J Logística y Mantenimiento. 
 




3.3 Proponer la solución a la problemática en base a la Gestión por procesos 
para los procesos de la empresa D&J Logística y Mantenimiento E.I.R.L. 
que permita incrementar el nivel de productividad actual. 
 
Propuesta:  
Plan de Gestión por Procesos en la empresa D&J Logística y Mantenimiento 
E.I.R.L. 
Fundamentación: 
La propuesta de mejora se fundamenta en la aplicación de la gestión por procesos, 
esto debido a que durante toda la investigación realizada se identificó que la 
empresa es una empresa desorganizada que no tiene procesos definidos, no 
maneja estándares de medición, no posee una política de trabajo con objetivo.  
Alcance: 
Todo el personal de la empresa incluyendo a la Gerente General quien liderara el 
equipo de trabajo. 
3.3.1 Liderazgo: 
Procedemos también a detallar el organigrama de puestos de trabajo en la empresa 
D&J Logística y mantenimiento. 
Organigrama propuesto: 
 
Figura 14. Organigrama propuesto empresa D&J 





Como se ve en el gráfico, se va a agregar un puesto, el de administración de 
procesos, esta es la persona especialista que suministrara los procedimientos para 
la eficaz realización de los procesos en la empresa. 
 
El puesto de secretaria será cambiado por el de Asistente de gerencia, deberá ser 
una persona con conocimientos específicos más amplios que una secretaria 
normal. 
 
Luego está el área de mantenimiento con los técnicos mecánicos encargados del 
servicio de mantenimiento preventivo y correctivo de la empresa. 
 
Paso 1: Reunión de recursos y facilidades de implementación. 
Se realizó una reunión con el Gerente general, para exponerla la propuesta de 
mejora de gestión por procesos, la cual le pareció muy buena y quedó en brindar 
todas las facilidades y recursos necesarios para la implementación además designó 
al equipo de trabajo. 
 
Paso 2: Política de la organización 
Política de D&J Logística y Mantenimiento EIRL 
 
Somos D&J Logística y Mantenimiento EIRL., una organización dedicada a 
brindar servicio mantenimiento preventivo y correctivo de maquinaria pesada. 
Nos esforzamos por ofrecer un servicio seguro, de entrega oportuna y confiable, 
Buscando el compromiso de nuestros colaboradores para ofrecer un servicio 
eficiente, cumplir con las normas y requisitos legales vigentes aplicables a 
nuestro giro de negocio y otros requisitos que adoptemos voluntariamente para 





Paso 3: objetivos e indicadores de la organización. 
Ofrecer servicios de mantenimiento seguro y confiable. 
 
SMSC= n° de servicios de mantenimiento sin quejas ni reclamos 
  n° total de servicios realizados 
 
Entregar oportunamente los servicios. 
EOS= n° de servicios entregados a tiempo 
 n° total de servicios realizados 
 
Comprometer al personal con la política de la organización 
CPO= n° de personal capacitado 
 n° total del personal de la empresa 
 
Cumplir con las normas que rigen el sector 
 
CNS= n° de reglas que cumple la empresa 




a. Paso 1: mapa de procesos 
IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS 
Se procede a identificar los procesos operativos, procesos de gestión, de apoyo y 
de dirección que existe en la empresa, para esto vamos a utilizar como modelo la 
cadena de valor de Porter que en la Gestión por procesos se conoce como Proceso 
del negocio, en la parte superior del grafico se encontraran los Procesos de Apoyo, 
aquellos que aportan los recursos a la empresa D&J. En la parte media estarán los 
Procesos de Negocio, que serán los procesos de mantenimiento. En la parte inferior 




 PROCESOS OPERATIVOS, aquí están los 2 procesos principales de la 
empresa D&J, son el proceso de mantenimiento preventivo y correctivo. 
 
 PROCESOS DE APOYO, se encuentran: procesos de integración de 
personas, antes llamado RR.HH y el proceso de Gestión documentaria 
 
 PROCESOS DE GESTION, se encuentran el proceso de Gestión 
Planificación y Control, y también el proceso de Gestión del Cliente. 
 
 PROCESOS DE DIRECCION, se ubican a los extremos de los procesos, 







Figura 15. Mapa de procesos propuesto empresa D&J 
Fuente: elaboración propia 
 
b. Paso 2: estudio de tiempos de los procesos. 
Se ha realizado un estudio de tiempos con la finalidad de medir los tiempos actuales 
empleados en los procesos de mantenimiento para posteriormente mejorarlos y 
que queden fijados los tiempos estándares de los procesos en los procedimientos 
correspondientes. 
 
Análisis de tiempos por tipo de mantenimiento 
De un estudio realizado durante los meses de investigación y en condiciones 





















Identificación de posibles 























Tabla 17. Descripción de las actividades y tiempos para un PM1 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Tabla 18. Descripción de las actividades y tiempos para un PM2. 
 




Tabla 19. Descripción de las actividades y tiempos para un PM3 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Tabla 20. Descripción de las actividades y tiempos para un PM4. 
 




En resumen, los tiempos promedios en que se deberían demorar por cada tipo de 
mantenimiento son: 
 
Tabla 21. Tiempo promedio por mantenimiento 








Fuente: elaboración propia 
 
Los tiempos determinados en las tablas anteriores deberían ser los tiempos en 
condiciones normales sin embargo durante el periodo de investigación 
específicamente durante los meses de mayo y junio se pudo determinar que en 
muchos de los casos el tiempo estimado en condiciones normales muchas de las 
veces no se cumple por diversas razones; por ejemplo en algunos de los casos el 
inicio del mantenimiento no se realizó según lo planificado por falta de algún insumo 
o repuesto necesario, en otros casos se demoraba por la falta de alguna 
herramienta en otros casos el auxiliar tenía que dirigirse a la ciudad de Cajamarca 
a realizar la compra de algún insumo o repuesto generando pérdida de tiempo y 
sobrecostos y en otros casos se puedo evidencias que algunos técnicos 
desconocían algún procedimiento en cuanto al mantenimiento y esto generaba la 
demora en la culminación, cualquiera que fuera la razón en la mayoría de los casos 
generaba pérdida de tiempo así como sobrecostos por alquiler de movilidad, o 




c. Paso 3: Procedimientos de mantenimiento formalizados 
 
Para la formalización de los procesos arriba mencionados, vamos a usar un formato 
de proceso por Agudelo (2012) en el cual se establecen todos los parámetros que 
se necesitan conocer de cada proceso: límites, dueño del proceso y demás datos 
necesarios. A continuación se procede a realizar los procedimientos de 
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Describir las acciones necesarias para elaborar el programa de mantenimiento, 
coordinar y llevar acabo el mantenimiento preventivo de unidades a fin de evitar 
inconvenientes en servicio de transporte de nuestros clientes. 
ALCANCE  
Este procedimiento se aplica a todos los mecánicos que laboran en la empresa D&J 




Mantenimiento Preventivo, son todas las revisiones y arreglos realizados a un 
equipo o máquina para incrementar la confiabilidad de operación de esta, dentro un 
programa de actividades programadas. 
Disponibilidad de equipo, es el tiempo de funcionamiento de una maquina o 
equipo, entre el tiempo de funcionamiento requerido. 
Confiabilidad, el tiempo de funcionamiento entre fallas de la máquina pesada, 
entre el periodo de mantenimiento programado o preventivo. 
 
RESPONSABILIDADES 
Corresponde al supervisor 
Realizar y Cumplir con el Programa diario de mantenimiento preventivo de la 
maquinaria pesada. 
Coordinar con los clientes llevar a cabo el mantenimiento preventivo de las 
maquinas programación 
Hacer seguimiento al cumplimiento del mantenimiento preventivo de la maquinaria. 
 
Corresponde a los técnicos de mantenimiento: 





De la programación: 
Los mantenimientos preventivos se harán de acuerdo a las horas máquina de 
funcionamiento registradas en el horómetro de cada máquina. 
Se deberá respetar los plazos de cada PM, siendo el intervalo mínimo el de 250 





De presentarse situaciones de emergencia, condiciones subestándar, seguir con el 
Procedimiento de Mantenimiento correctivo de maquinaria pesada. 
Se puede decir que un mantenimiento preventivo podría también ser al realizar una 
Inspección Técnica Vehicular, un check list de la unidad, que nos ayudan a prevenir 
las anomalías. 
REGISTROS 
Cartilla de Mantenimiento Preventivo de maquinaria. 
Programa de Mantenimiento Preventivo de Maquinaria.  
 
70 
Cartilla de mantenimiento preventivo de maquinaria: 
 
 
Corresponde al supervisor mantener la información de la maquinaria pesada de 








Tabla 22. Registro de mantenimiento preventivo 
UNIDAD: CLIENTE:
Fecha Kilometraje Realizado Lugar
D&J Logística y 
Mantenimiento EIRL
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Flujograma mantenimiento PM4 
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Describir las acciones necesarias para coordinar y llevar acabo el mantenimiento 
correctivo de la maquinaria a fin de evitar inconvenientes durante su operación. 
ALCANCE  
El procedimiento considera las acciones y coordinación para llevar acabo el 
mantenimiento correctivo de la maquinaria reportada. 
 
DEFINICIONES 
Operaciones Complejas: Aquellas que necesariamente deben realizarse en el 
campo de operación de la maquinaria, éstas pueden ser: Calibración del Motor, 
Cambio de mangueras hidráulicas, Revisión de componentes hidráulicos, 
transmisiones, etc. 
 El Concesionario Autorizado, es el que atiende las averías de la GARANTIA, 
dependiendo del uso de algún componente nuevo, contará con un plazo razonable 
para completar las reparaciones, cambios y prueba. 
RESPONSABILIDADES 
Corresponde al Supervisor de mantenimiento 
Asesorar en el presente procedimiento se cumpla. 
 
Corresponde a los técnicos 




Los procedimientos se realizarán de acuerdo al siguientes flujograma que 





Figura 16 Flujograma ejecución mantenimiento correctivo 







Del reporte del mantenimiento correctivo de unidades: 
Una vez concluido el mantenimiento correctivo de cualquier tipo, se emitirá su 
reporte del mantenimiento correctivo realizado. 
El Formato de Reporte de Defectos de la maquinaria, forman parte del 
mantenimiento correctivo. Es deber del técnico aplicarlo cuando sea necesario y 
reportar toda condición sub estándar para la toma de acción inmediata. 
 
Tabla 23. Formato de registro de mantenimiento correctivo. 
 
Fuente: elaboración propia 
3.3.3 Mano de obra 
 
a. Paso 1: capacitación al personal 
 
El día 15 de junio del 2018, se realizó una capacitación al personal, con fines 
motivacionales, donde se les manifestó la política organizacional, 
comprometiéndose a alcanzar los objetivos de la organización. 
UNIDAD: CLIENTE:
Fecha Kilometraje Realizado Lugar
D&J Logística y 
Mantenimiento EIRL






Figura 17 Charla capacitación técnicos empresa D&J 
Fuente: elaboración propia 
 
b. Paso 2: Programación de trabajos diarios. 
 
La programación se ha realizado de acuerdo a los tiempos de ejecución en 
condiciones normales los diferentes tipos de mantenimiento que la empresa realiza 
es por ello que se ha realizado una programación diaria. 
 








día aprox. Mant. Diarios 
PM1 2 4.5 16 3.56 3 
PM2 2 5 16 3.20 3 
PM3 2 5.5 16 2.91 3 
PM4 2 6 16 2.67 2 
Total  8    11 
 




Esta programación se puede mover de acuerdo a las necesidades de los clientes 
pero el supervisor debe tener en cuenta estos tiempos y a los operarios que 
intervienen en el mantenimiento para evitar contratiempos en la ejecución y entrega 
del servicio. 





a. Paso 1: procedimiento de compras 
Se ha tenido a bien realizar un procedimiento de compras que asegure el 
abastecimiento de materiales necesarios para la realización de las diferentes 
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OBJETIVO: Establecer los lineamientos para la adecuada aplicación del manual 
de contratación para lograr tener un óptimo control de las actividades que se deben 
desarrollar para adquirir oportunamente bienes y servicios que cumplan con las 
especificaciones requeridas. 
 
ALCANCE: Aplica para todos los empleados que participan directa o 
indirectamente en el proceso de compras de bienes y servicios, desde la solicitud 




Bienes: Todos aquellos elementos físicamente apreciables, es decir que se pueden 
tocar y ocupan un espacio, como repuestos, filtros y similares. 
 
Servicios: Actividades identificables, intangibles y perecederas que producen un 
hecho, un desempeño o un esfuerzo que implican generalmente la participación del 
cliente y que no es posible poseer físicamente. 
 
Análisis de cotizaciones y selección de proveedor: 
Evaluación, Selección y reevaluación de proveedores. 
 
Nota: En caso el proveedor seleccionado en la licitación del mercado externo no 
hace parte del listado de proveedores, será sometido a registro y evaluación inicial, 
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para luego ser incluidos en el “Listado de proveedores”. El uso que se le dará a los 
mismos y el centro de costos. Con esta información se generara la orden de 
compra. 
 
Solicitud de Servicio: Formato en el que se deben detallar el servicio solicitado, 
especificando la fecha en la cual se prestara el mismo, tiempo de prestación del 
servicio, nombre del proveedor, valor a pagar y razones por las cuales se requiere 
el servicio y el centro de costos. 
 
Órdenes de Compra: Documento mediante el cual se solicita al proveedor el 
suministro de los artículos requeridos por la empresa y este se compromete con la 
entidad, en la entrega de los mismos en el tiempo establecido y a presentar una 
factura por su venta. 
 
Compras: 
Realiza la orden de compra al proveedor, especificando en este documento las 




Recepciona la entrega del proveedor. 
Realiza inspección física y validación contra lo solicitado, así como recepción de 
documentación técnica. Verifica si el producto a recepcionar requiere validación por 
la gerencia si fuera el caso solicita la presencia de la gerente o del representante 
en ese momento con la debida autorización 
 
Si fuera el caso que no, se verifica si existe alguna inconformidad con la entrega. 
De no existir ninguna No conformidad se procede a aceptar y recepcionar y registrar 
el ingreso de los productos comprados. 
 




Daño físico que afecta a la integridad del producto: se rechaza la entrega y se 
informa a la gerente quedando registrado como NC (No Conforme) y se pacta una 
nueva fecha de entrega. 
 
Daño físico que NO afecta la integridad del producto: se Instruye la recepción 
del producto, se Levanta reporte de PNC (Potencial No Conformidad) y envía al 
responsable de compras y administración. Informa a representante del proveedor y 
entrega reporte de PNC. 
 
Diferencia de especificación de Orden de Compra: Informa y analizan la 
situación, si deciden aceptar el producto, instruyen su recepción., se levanta reporte 
de PNC y envía al responsable de compras y administración. Informa a 
representante del proveedor y entrega reporte de PNC. En caso contrario informan 
el rechazo, se Informa a representante del proveedor y entrega reporte de NC. 
 
Falta de documentos certificados y/o anexos técnicos: Instruye la recepción del 
producto, se levanta reporte de PNC y envía al responsable de compras y 
administración. Informa a representante del proveedor y entrega reporte de PNC.  
Se Informa a representante del proveedor y entrega reporte de PNC, se pone en 
contacto con el proveedor para solicitar los certificados y documentos faltantes. 
Con el siguiente formato se tomará control de los materiales comprados, para 




Tabla 25. Formato de recepción compras 
 
 
Fuente: elaboración propia 
 
RECEPCIÓN DE COMPRAS DE LA EMPRESA D&J Logística y Mantenimiento EIRL
PROVEEDOR: RUC:
FECHA: N° DE GUIA:
HORA: NUMERO DE O/C:
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Establecer la metodología adecuada para efectuar la Selección, evaluación y 
seguimiento del desempeño de los Proveedores de repuestos e insumos para 
asegurar que los productos que no afecten las actividades del proceso de 
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Se aplica a los proveedores actuales que suministran repuestos e insumos que se 
integran al conjunto de actividades y procesos que se desarrollan en la empresa 




Proveedor: Persona natural o jurídica, empresa, sociedad o entidad a la que una 
empresa dirige el pedido de un suministro. 
 
Evaluación de Proveedores: Proceso mediante el cual se analiza el 
comportamiento real de los proveedores en un periodo determinado de tiempo y se 




Responsable de logística 
Responsable de dar cumplimiento a este procedimiento en la organización y su 
gestión. Llevar la relación comercial entre la empresa y sus proveedores, darles a 
conocer el presente procedimiento. 
 
Responsable de almacén 
Es el responsable de verificar la recepción de la materia prima. 
 
DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO 
 
CONTACTAR AL PROVEEDOR: 
 
 Se contactará al proveedor de repuestos e insumos de acuerdo a las 
necesidades de la empresa. 




 Se evaluará la forma de transporte. 
 
 
REQUISITOS A SOLICITAR: 
 
 Se solicitará documentación que evidencia si es una empresa constituida. 
 Se solicitará copia de alguna certificación que presente, en caso de no contar 
se hará firmar una carta de compromiso en donde detalla la aplicación de 
Buenas Prácticas. 
 Se solicitara referencia de algunos de sus clientes a fin de verificar 
responsabilidad y compromiso por parte de los proveedores. 
 
APROBACIÓN DEL PROVEEDOR: 
 
 La aprobación del proveedor está basado en el cumplimiento de los 
requisitos solicitados. 
 Una vez aprobado el proveedor de repuestos y suministros se debe elaborar 
la orden de compra respectiva para entrega de lo solicitado. 
 
 
EVALUACIÓN DEL PROVEEDOR: 
 
La evaluación se realizará verificando: 
 
 La calidad de los productos entregados, la cual debe cumplir las 
especificaciones técnicas de los productos de apariencia física y 
organoléptica. 
 El cumplimiento con las fechas de entrega. 
 Evaluación en cuanto a cantidad entregad en perfectas condiciones. 





3.3.5 Evaluación y mejora. 
Se realizará el seguimiento evaluación y mejora a través del siguiente diagnóstico. 
 
DIAGNOSTICO DE EVALUACION SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS 
SEGÚN NTC  ISO 9001  
CRITERIOS DE CALIFICACION:  A. Cumple completamente con el criterio 
enunciado  Se establece, se implementa y se mantiene; Corresponde a las 












4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 
4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACIÓN Y SU 
CONTEXTO  
      
4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS 
1 Se tienen identificados los procesos de la 
organización 
      
2 Se tienen establecidos los criterios para la gestión 
de los procesos teniendo en cuenta las 
responsabilidades, procedimientos. 
      
3 Se mantiene y conserva información documentada 
que permita apoyar la operación de estos 
procesos. 
      
5. LIDERAZGO 
5.2 POLITICA 
5.2.1 ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA 
4 La política de calidad con la que cuenta 
actualmente la organización está acorde con los 
propósitos establecidos.  
      
5.2.2 Comunicación de la política de calidad 
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5 Se tiene disponible a las partes interesadas, se ha 
comunicado dentro de la organización. 
      
6. PLANIFICACION  
6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS 
5 Que acciones se han planificado para el logro de 
los objetivos  
      
5 Se mantiene información documentada sobre 
estos objetivos 




8 La organización ha determinado y proporcionado 
los recursos necesarios para el establecimiento, 
implementación, mantenimiento y mejora continua 
del SGP 
      
7.1.6 Conocimientos de la organización 
9 Ha determinado la organización los conocimientos 
necesarios para el funcionamiento de sus 
procesos y el logro de la conformidad de los 
productos y servicios y, ha implementado un 
proceso de experiencias adquiridas. 




La organización se ha asegurado de que las 
personas que puedan afectar al rendimiento del 
SGP son competentes en cuestión de una 
adecuada educación, formación y experiencia, ha 
adoptado las medidas necesarias para asegurar 
que puedan adquirir la competencia necesaria 
      
8. OPERACIÓN  
8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL 
8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS 
SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE 
8.4.1 Generalidades  
1
1 
La organización asegura que los procesos, 
productos y servicios suministrados externamente 
son conforme a los requisitos. 





Se determina los controles a aplicar a los 
procesos, productos y servicios suministrados 
externamente. 
      
1
3 
Se conserva información documentada de estas 
actividades 
      
9. EVALUACION DEL DESEMPEÑO 




La organización determina que necesita 
seguimiento y medición de cumplimiento de 
objetivos 
      
1
5 
Determina los métodos de seguimiento, medición, 
análisis y evaluación para asegurar resultados 
válidos. 
      
1
6 
Determina cuando se lleva a cabo el seguimiento y 
la medición. 
      
9.1.3 Análisis y evaluación  
1
7 
La organización analiza y evalúa los datos y la 
información que surgen del seguimiento y la 
medición. 
      
10.3 MEJORA CONTINUA 
1
8 
La organización mejora continuamente la 
conveniencia, adecuación y eficacia del SGP 
      
1
9 
Considera los resultados del análisis y evaluación, 
las salidas de la revisión por la dirección, para 
determinar si hay necesidades u oportunidades de 
mejora. 







Figura 18. Análisis SIPOC proceso logístico 
Fuente: elaboración propia
Salida Cliente
Proveedor Orden de compra Proveedor, Logistica, Adm
Producción Cotización Logística Administración
Producción Lista de proveedores Logística
Logística
Proceso MO MAT MET MAQ MED MA
1 X X X
2 X X X X X
3 X X X X
4 X X X





C3: Lista de cotizaciones
C1: Evaluación de proveedores





























% de pedidos cotizados por logísitca








D&J LOGÍSTICA Y 
MANTENIMIENTO 
EIRL 
FICHA TECNICA DE INDICADOR 
Código: L-ABAS-01 
Versión: 01 








Lograr que el 80 % de los productos de clase A hayan sido cotizados con al menos dos 
proveedores con la finalidad de obtener precios competitivos.  
3. Fórmula de Cálculo: 
 
%PCL = Cantidad real pedidos cotizados por al menos dos proveedores  x 100 
                  Cantidad Total de pedidos realizados  
 




Un incremento en el valor del indicador indica una mejora en el resultado. 
 
5. Responsable de Gestión: 
Jefe de Compras 
 
6. Fuente de Información: 
Levantamiento de información realizada por el responsable de compras. 
 
7. Frecuencia de Medición: 
Semestral (Julio y Diciembre) 
 
8. Frecuencia de Reporte: 
Semestral (Agosto y Enero) 
 
9. Responsable del Reporte: 
Responsable de compras 
 
 10. Usuarios: 








D&J LOGÍSTICA Y 
MANTENIMIENTO 
EIRL 
FICHA TECNICA DE INDICADOR 
Código: L-ABAS-02 
Versión: 01 








Lograr que el 80 % de los productos de clase tengan un precio igual o menor al precio de 
referencia.  
3. Fórmula de Cálculo: 
 
%PPC = Cantidad de productos comprados con precios iguales o menores al de referencia x 100 
                  Cantidad  total de productos comprados  
 




Un incremento en el valor del indicador indica una mejora en el resultado. 
 
5. Responsable de Gestión: 
Responsable de compras 
 
6. Fuente de Información: 
Levantamiento de información realizada por el responsable de compras. 
 
7. Frecuencia de Medición: 
Semestral (Julio y Diciembre) 
 
8. Frecuencia de Reporte: 
Semestral (Agosto y Enero) 
 
9. Responsable del Reporte: 
Responsable de compras 
 
 10. Usuarios: 








3.4 Evaluación del beneficio costo: 
 
En los capítulos anteriores se determinó el indicador de productividad el cual 
presentaba una tendencia en decrecimiento mes a mes, así mismo también se 
determinó  las perdidas económica que la empresa en la actualidad el cual es 
generado por la ineficiencia en sus operaciones producto del desorden, falta de 
comunicación interna, falta de una planificación de sus operaciones, compras 
inadecuadas de productos por la falta de procedimiento estandarizados, etc.; la 
presente investigación con la aplicación de la Gestión por procesos pretende 
aumentar la productividad y disminuir costos operativos innecesarios para lo cual 
en la matriz de planificación se propuso como metas lograr aumentar la 
productividad en un 40 %. Con la estructura de costos y con los cálculos de las 
pérdidas económicas estimaremos los resultados en término de beneficio 
económico: 
 
Tabla 26. Estructura de costos actuales: 
Detalle del costo Marzo Abril Mayo Junio 
MOD 11908.25 16719.51 11908.25 14474.11 
MOI 2272.65 2272.65 2272.65 2272.65 
Materiales indirectos 25012.5 43977.5 22368.5 28540 
Trapo industrial 600 975 375 750 
Aceite de motor 15w40 5000 9000 4000 6000 
Aceite hidráulico  10w 2550 4462.5 3400 3825 
Aceite de transmisión 90w 1275 2125 850 1530 
Filtro de aceite 5625 9000 3750 4500 
Filtro de aire 600 2400 900 1200 
Filtro de combustible 2250 4500 2475 2925 
Filtro hidráulico 1125 2437.5 1500 937.5 
Filtro transmisión 750 1875 375 1200 
Grasa 750 1187.5 687.5 950 
Guante 105 165 105 135 
Tapón de oído 52.5 90 51 67.5 
Lente 70 125 85 90 
Traje tyvex 240 390 210 450 
Transporte 3570 4555 2885 3580 
Otros 450 690 720 400 
Gastos de administración 3502.83 3502.83 3502.83 3502.83 
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Servicios 385 385 385 385 
Vigilancia 60 60 60 60 
Depreciación 350 350 350 350 
Gastos de ventas 1681.325 1681.325 1681.325 1681.325 
Total 44377.55 68153.81 41733.55 50470.91 
 
Fuente: elaboración propia 
 
 
Tabla 27. Productividad actual 
Detalle Marzo Abril Mayo Junio 
Total de ingresos 86400 97200 77400 84600 
Total de egresos 44377.55 68153.81 41733.55 50470.91 
Productividad 1.95 1.43 1.85 1.68 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Estructura de costos con el 40 % en reducción de costos innecesarios como horas 
hombre en los mecánicos por la espera de repuestos, sobregastos en transportes 




Tabla 28. Nueva estructura de costos 
Detalle del costo Marzo Abril Mayo Junio 
MOD 7144.95 10031.71 7144.95 8684.47 
MOI 2272.65 2272.65 2272.65 2272.65 
Materiales indirectos 23404.5 41879.5 20926.5 26948 
Trapo industrial 600 975 375 750 
Aceite de motor 15w40 5000 9000 4000 6000 
Aceite hidráulico  10w 2550 4462.5 3400 3825 
Aceite de transmisión 90w 1275 2125 850 1530 
Filtro de aceite 5625 9000 3750 4500 
Filtro de aire 600 2400 900 1200 
Filtro de combustible 2250 4500 2475 2925 
Filtro hidráulico 1125 2437.5 1500 937.5 
Filtro transmisión 750 1875 375 1200 
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Grasa 750 1187.5 687.5 950 
Guante 105 165 105 135 
Tapón de oído 52.5 90 51 67.5 
Lente 70 125 85 90 
Traje tyvex 240 390 210 450 
Transporte 2142 2733 1731 2148 
Otros 270 414 432 240 
Gastos de administración 3502.83 3502.83 3502.83 3502.83 
Servicios 385 385 385 385 
Vigilancia 60 60 60 60 
Depreciación 350 350 350 350 
Gastos de ventas 1681.325 1681.325 1681.325 1681.325 
Total 38006.25 59368.01 35528.25 43089.27 
 
Fuente: elaboración propia 
 
 
Tabla 29.  Productividad mejorada 
Detalle Marzo Abril Mayo Junio 
Total de ingresos 86400 97200 77400 84600 
Total de egresos 38006.25 59368.01 35528.25 43089.27 
Productividad 2.27 1.64 2.18 1.96 
 
Fuente: elaboración propia 
 
 
Tabla 30. Variación porcentual en el indicador de la productividad. 
Detalle Marzo Abril Mayo Junio 
Productividad actual 1.95 1.43 1.85 1.68 
Productividad mejorada 2.27 1.64 2.18 1.96 
Variación % 16.8% 14.8% 17.5% 17.1% 






Promedio = 16.5% 
 
En promedio con la reducción en costos en un 40 % se logra aumentar la 




Tabla 31. Cálculo del beneficio costo 
Detalle Marzo Abril Mayo Junio 
Total de egresos actuales 44377.55 68153.81 41733.55 50470.91 
Total de egresos 
mejorados 38006.25 59368.01 35528.25 43089.27 
Beneficio mensual 6371.30 8785.80 6205.30 7381.64 
 
Fuente: elaboración propia 
 
Total de beneficio:   28744.05 
Costo de la mejora:  13060.00 
B / C   :           2.20 
 
Como podemos observar el beneficio alcanzado es favorable para nuestro proyecto 
con lo cual se concluye que el proyecto es viable económicamente. 
 













Los principales hallazgos encontrados en la presente tesis, a través de los 
instrumentos de recolección de datos, se mostrarán separando las variables: 
De la variable Gestión por Procesos se destaca que la empresa no cuenta con un 
sistema de gestión, no existen procesos documentados ni indicadores para medir 
el nivel del desempeño de los procesos. Todo el manejo o administración de los 
procesos del servicio de mantenimiento quedan a criterio de los técnicos a cargo. 
De la variable productividad de los servicios de mantenimiento también se encontró 
a través de los indicadores de productividad, que la empresa no cuenta con 
procesos documentados que sirvan de guía para medir la productividad de los 
procesos o de la productividad de los trabajadores de la empresa, los controles de 
trabajos realizados y la productividad laboral no existen para la empresa. 
Las limitaciones para la obtención de los resultados en esta tesis fueron el factor 
accesibilidad al área de trabajo, ya que al no ser trabajador en planilla de la 
empresa D&J y tener la necesidad de estar en contacto directo con los procesos de 
mantenimiento de la empresa, esto dificulto para obtener mayor cantidad de datos 
que ayuden a un mejor análisis de la realidad problemática de la baja productividad 
de los procesos de mantenimiento. 
La situación actual de la empresa D&J de no contar con procesos establecidos ni 
sistema de Gestión que sirva de guía para el correcto funcionamiento de sus 
operaciones ha hecho que tanto la Gerente como sus trabajadores no tengan una 
cultura de trabajo basados en gestión, por lo tanto, las respuestas de la Gerente 
fueron evaluadas cualitativamente en base a su percepción de la realidad de los 
procesos que realizan. Toda esta situación ha influido a que el manejo de la 
productividad, de los procesos de mantenimiento principalmente, sea deficiente. 
Una cosa muy diferente e ideal hubiese sido que la empresa tuviese implementado 
un sistema de gestión y algunos indicadores de gestión y productividad para que 




Entonces, a partir de los hallazgos encontrados, se acepta la hipótesis general de  
que un plan de Gestión por procesos mejorará e incrementará la productividad en 
los servicios de mantenimiento de la empresa D&J Logística y Mantenimiento 
E.I.R.L., Cajamarca 2017 , porque de acuerdo al autor Hidalgo(2015) en su tesis 
Diseño de un modelo de Gestión por procesos para la dirección administrativa en 
el mantenimiento de maquinaria para el gobierno autónomo descentralizado del 
Cantón Jaramijó, las conclusiones de este autor al aplicar la Gestión por procesos 
son similares a la del presente trabajo ya que se reconoce que este sistema de 
gestión ayuda a controlar los procesos de mantenimiento y hacerlos más agiles, 
posterior a todo ello se aplica la mejora continua teniendo como base la correcta 
implantación y gestión de los procesos. 
Con respecto al autor Denia (2014), en su libro: procesos y gestión de 
mantenimiento, establece que el factor humano, llámese mano de obra de 
mantenimiento, y la capacitación técnica y de gestión en el trabajo son importantes 
para la mejora de la productividad de esta área, esto concuerda totalmente con la 
hipótesis general de esta tesis por cuanto se establece que la Gestión por procesos 
establece los lineamientos para la implementación de procesos controlados 
mediante indicadores, los trabajadores con preparación técnica en el servicio de 
mantenimiento se sentirán parte de la empresa con la consecuencia de ser más 
productivos. 
Para el autor Peñafiel (2013), en la tesis: Diseño de un modelo de Gestión por 
procesos para mejorar los servicios del área de operación y mantenimiento de Core 
y Plataformas de la CNT, año 2013, aquí el autor reconoce la importancia de la 
satisfacción del cliente haciendo los procesos eficaces y eficientes, al igual que la 
presente tesis se hace una mención especial que los indicadores y las herramientas 
de Gestión por procesos ayudan a aumentar la productividad de los procesos. 
Los resultados obtenidos en esta tesis servirán como base para diseñar el modelo 
de Gestión por procesos que se va a aplicar a la empresa D&J Logística y 
Mantenimiento para aumentar la productividad no solo los servicios de 
mantenimiento mecánico, sino también de los demás procesos que se encuentren 






Como principal hallazgo en esta tesis se encontró que la Gestión por procesos no 
es conocida por la Gerente General por cuanto los procesos que se desarrollan 
en su empresa D&J Logística y Mantenimiento se desarrollan de manera informal, 
además tampoco aplica la gestión clásica para el desarrollo de las actividades de 
su empresa, nos referimos a objetivos y metas por departamento. 
Solo sus procesos de contabilidad, que son realizados de forma externa por un 
contador, se realizan de manera eficaz, pero aun así estos datos solo la usa para 
saber si la empresa es rentable o no, las interpretaciones de estos datos de 
contabilidad no la usa para otros fines. 
De acuerdo con los objetivos planteados en la tesis, las conclusiones son: 
1. La situación actual de la empresa de no tener un sistema de gestión que le 
sirva de orientación para la gestión de sus procesos hace la necesidad de 
aplicar la Gestión por Procesos de acuerdo con la visión estratégica del 
desarrollo de la organización adecuado a la realidad de la empresa D&J 
Logística y Mantenimiento.  
2. La productividad actual de la empresa en los últimos meses presenta una 
tendencia de decrecimiento siendo en la actualidad en promedio de 1.73 con 
la propuesta de implementación de la gestión por proceso la nueva 
productividad seria de 2.01 lográndose un incremento porcentual 16.5 %. 
 
3. Las características de la Gestión por procesos fueron de establecer los 
niveles de procesos que se gestionan en la empresa, haciendo especial 
énfasis en los procesos clave que son los de mantenimiento, estos son 
apoyados por los procesos de apoyo y gestión aunados al proceso de 
dirección. 
4. En base a la gestión por proceso se logró elaborar paso a paso según la 
estructura de la gestión por proceso todos los lineamiento exigidos por la 
metodología como son la definición de las políticas, establecimiento de 
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procedimientos definidos, cálculo de tiempo, flujogramas de proceso fichas 
técnicas de indicadores manual de procedimientos de compras, selección y 
evaluación de proveedores y de mantenimiento preventivo y correctivo. 
5. El costo beneficio de la propuesta de mejora es favorable para la empresa 
se logró un beneficio de 2.2 con lo que estaría indicando que por cada sol 








 La aplicación de la Gestión por procesos debe involucrar a todos los 
trabajadores de la empresa, no solo debe quedar como una declaración de 
compromiso firmada por todos los trabajadores, sino su implementación 
debe ser visto como una cultura de trabajo. 
 
 En este trabajo de tesis se dio a conocer los métodos básicos de 
implementación, si bien todos los procesos son controlados, falta que estos 
sean de control automático y en tiempo real para visualizar su 
comportamiento, por eso se recomienda una vez implementado la Gestión 
por procesos usar un software que reemplace la documentación escrita y 
donde se visualice y controle de forma automática los procesos de la 
empresa D&J. 
 
 Realizar charlas periódicas mensuales que sirvan de reforzamiento a los 
trabajadores de los beneficios de la gestión por procesos en la empresa D&J, 
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ANEXO 1. Ficha de observación directa sobre los servicios de mantenimiento 
en taller  
 
LUGAR: Empresa D & J 
TEMA: Gestión por procesos y productividad en el servicio de mantenimiento 
Investigador: Luis A. Alfaro Yanqui                                                       
Fecha: 10-04-2018. 
INDICADORES VALORACIÓN OBSERVACIONES Y/O PROPUESTAS DE MEJORA 
Planificación, organización y control de los procesos 
1 Plan de procesos  NO Proponer un mapa estratégico y mapa de procesos 
2 Organización  NO Crear una cultura de mantenimiento en la empresa 
3 Indicadores de medición  NO Diseñar indicadores de eficiencia, eficacia y efectividad 
4 Control correctivo  No Establecer el mejoramiento continuo (PHVA) 
Productividad de los servicios de mantenimiento 
5 Tiempo de lubricación por 
maquinaria es el adecuado 
 NO Proponer indicador 
6 La productividad de la mano de 
obra es alta 
 NO Capacitar al personal  
7  Seguridad acorde con el trabajo 
desarrollado 
 NO Proponer la utilización de equipos adecuados de protección 
personal 
Causas que generan los bajos niveles de productividad 
8 Mala gestión  SI Recomendar un modelo de Gestión por procesos 
9 Métodos anticuados de trabajo 
para cumplir el objetivo 
 SI Capacitar al personal en el uso de buenas prácticas 
10 Insatisfacción del trabajador  SI Motivar al personal 
Eficacia productiva de la mano de obra 
11 Cumple con el resultado 
esperado 
 NO Mejorar el resultado alcanzado 
12 Rendimiento adecuado  NO Mejorar el rendimiento 
13 Buen apoyo logístico  NO Mejorar la programación logística 
14 Satisfacción respecto a la 
calidad del trabajo  





ANEXO 2. Formato entrevista a la gerente general 
 
Objetivo: El objetivo de la presente entrevista es determinar el nivel de gestión 
respecto a la problemática del área de mantenimiento, en sus niveles de: 
sistematización de la gestión, consolidación y mejora continua y excelencia en la 
gestión. 
Sistematización de la Gestión 
1. ¿La empresa cuenta con una estructura organizativa por procesos (Mapa 
de procesos)? 
2. ¿Los procesos se encuentran identificados y formalizados? 
3. ¿Existen procesos formalizados que ya están implantados en la empresa? 
4. ¿Cuentan los procesos formalizados con indicadores de seguimiento y 
medición? 
 
Consolidación y mejora continúa 
5. ¿Se identificó, gestionó y mejoró los procesos clave de la empresa? 
6. ¿Se hacen auditoria internas para saber el buen funcionamiento de los 
procesos? 
7. ¿Se aplica la mejora continua como parte de la gestión del proceso? 
 
Excelencia en la gestión 
8. ¿La empresa establece nuevas estrategias hacia la excelencia de la 
Gestión? 
9. ¿Existen planes de innovación como medidas de solución? 
10. ¿Se aplica la Gestión del conocimiento en la empresa? 








ANEXO 3. Formato encuesta trabajadores 
 
MODELO DE ENCUESTA 
Estimado colaborador la presente encuesta tiene como objetivo identificar las 
causas que estarían afectando a la productividad en el proceso de fabricación de 
sacos por lo que se le pide responder las preguntas con objetividad, de antemano 
se le agradece por su colaboración en la presente investigación. 
N PREGUNTA 























¿Considera usted que la actual gestión de 
manteniendo es ineficiente por la mala gestión 
empresarial?           
2 
¿Considera que la falta de estandarización de los 
procesos es una de las causas que estaría 
generando una baja productividad en la empresa?           
3 
¿Considera que la falta de políticas, planes y la 
deficiente organización afecta a la operatividad de 
la empresa?           
4 
¿Considera que la deficiente gestión de 
mantenimiento por la mala gestión empresarial está 
generando insatisfacción en los clientes?           
5 
¿Considera que los métodos de trabajos actuales 
de trabajo no son los adecuados?           
6 
¿Considera que el incumplimiento en el tiempo de 
ejecución de los servicios es una de los principales 
problemas?           
7 
¿Considera que el actual servicio de mantenimiento 
es de deficiente calidad?           
8 
¿Cree usted que los altos costos operativos es por 
la deficiente gestión operativa?           
9 
¿Cree usted que el personal actual de 
mantenimiento no tiene criterio propio?           
10 
¿Cree usted que si capacitamos al personal se 




ANEXO 4. Respuestas encuesta a los trabajadores. 
 
 
1. ¿Considera usted que la actual gestión de mantenimiento es 
ineficiente por la mala gestión empresarial? 
 
 Frecuencia Porcentaje 
 Indiferente 2 16.7 








Analisis e interpretación de datos 
Según las respuestas de los trabajadores se observa en la valoración que al menos 
10 personas consideran que la gestión del mantenimiento es deficiente, con lo cual 
se deduce que la gestión de los trabajos en la empresa necesita un cambio hacia 





Indiferente De acuerdo Muy de acuerdo
 
112 
2. ¿Considera que la falta de estandarización de los procesos es una 
de las causas que estaría generando una baja productividad en la 
empresa? 
 
 Frecuencia Porcentaje 
 En desacuerdo 1 8.3 
Indiferente 5 41.7 




Total 12 100.0 
 
 
Analisis e interpretación de datos: 
Aquí el resultado arroja que la mitad de los encuestados entiende que la no 
normalización o estandarización de procesos es causal de la baja de productividad; 
la otra mitad entiende que la no estandarización de procesos no es causal de la 
baja de productividad. Se infiere entonces que al menos la mitad de los trabajadores 
necesitan ser capacitados para darles a entender que los trabajos que realizan 
deben estar documentados y reglamentados, es decir estandarizados ya que, al 
entender como investigador que la empresa carece de soporte documentario de los 
trabajadores, su respuesta denota falta de conocimiento en estandarización de 









3. ¿Considera que la falta de políticas, planes y la deficiente 
organización afecta a la operatividad de la empresa? 
 
 Frecuencia Porcentaje 
 Indiferente 2 16.7 








Analisis e interpretación de datos: 
La respuesta de los trabajadores es categórica, casi el 80% de los trabajadores no 
perciben una dirección o planeamiento estratégico de los trabajos que realizan, lo 
cual repercute en las operaciones de mantenimiento que carecen de 
estandarización de procesos. Si bien la empresa cuenta con la declaración de 
misión y visión, esto no es desplegado hacia los trabajadores, se trabajara en una 
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4. ¿Considera que la deficiente gestión de mantenimiento por la 
mala gestión empresarial está generando insatisfacción en los 
clientes? 
 Frecuencia Porcentaje 
 En desacuerdo 3 25.0 
Indiferente 7 58.3 















Analisis e interpretación de datos: 
 
La respuesta de los trabajadores indica claramente que son indiferentes 
en saber si los clientes, en este caso el cliente externo empresa San Martin 
Contratistas Generales y los demás clientes, están satisfechos o no con el 
servicio que le prestan. Esta respuesta es de esperar ya que la empresa 
carece de procedimientos orientados hacia el cliente, por lo general los 
trabajos se realizan en función del trabajo técnico de mantenimiento sin 
procesos estandarizados, no hay preocupación en saber si el cliente 
externo está satisfecho con el trabajo realizado, el cliente externo maneja 
sus propios indicadores de disponibilidad de las máquinas. Menos aún 
existen procedimientos con indicadores de satisfacción de cliente interno, 
que para este caso, por el tamaño de la empresa, sería la relación entre 
Gerencia General y el área de mantenimiento. 
 
5. ¿Considera que los métodos de trabajos actuales no son los 
adecuados? 
 
 Frecuencia Porcentaje  
 En desacuerdo 1 8.3 
Indiferente 4 33.3 










Analisis e interpretación de datos: 
Más del 50% de trabajadores considera que los métodos de trabajo no son los 
adecuados y la otra mitad es indiferente. Se deduce entonces que deben ser 
mejorados los métodos de trabajo de mantenimiento, que como se observa en las 
preguntas anteriores, carecen de procedimientos de trabajos estandarizados. Por 
analisis previos se sabe que los métodos de trabajo quedan a criterio del supervisor 
de mantenimiento, quien se basa en su conocimiento empírico de mantenimiento, 




6. ¿Considera que el incumplimiento en el tiempo de ejecución de 
los servicios es una de los principales problemas? 
 Frecuencia Porcentaje 
 En desacuerdo 2 16.7 
Indiferente 6 50.0 
De acuerdo 4 33.3 











Analisis e interpretación de datos: 
La respuesta está ligeramente inclinada hacia que el tiempo de ejecución del 
servicio de mantenimiento es uno de los principales problemas, un 30%, pero en 
general se estima que la mayoría es de percepción indiferente. Los analisis previos 
de los procesos de la empresa señalan que, respecto a la medición de los tiempos 
de ejecución del mantenimiento, el único procedimiento que existe para saber el 
tiempo de ejecución de mantenimiento es aquel dado por las empresas clientes 
quien por contrato establece un tiempo estándar de ejecución de los trabajos a 
realizar y, ante el cual los técnicos de la empresa D&J Logística y Mantenimiento, 
deben cumplir como máximo. Los técnicos tratan de cumplir con ese tiempo objetivo 
pero desconocen en mayoría si esto es un problema que afecta a la empresa. 
7. ¿Considera que el actual servicio de mantenimiento es de deficiente 
calidad? 
 Frecuencia Porcentaje 
 Totalmente en 
desacuerdo 
2 16.7 
En desacuerdo 5 41.7 
Indiferente 4 33.3 
De acuerdo 1 8.3 










Analisis e interpretación de datos: 
 
Las respuestas de los trabajadores en mayoría tiene la tendencia a que no perciben 
que los servicios de mantenimiento sean de mala calidad. La única forma de medir 
la calidad es a través de los indicadores básicos como: saber las características 
básicas del servicio de mantenimiento, el tiempo de servicio del trabajo de 
mantenimiento y a qué precio se realiza este mantenimiento, y como ya se dijo 
anteriormente en un analisis previo, la empresa carece de procedimientos 
estandarizados que sirvan de guía para medir la calidad del servicio de 
mantenimiento, por lo cual se considera que la percepción de calidad en el 
mantenimiento de los trabajadores es errada parcialmente, si bien tratan de cumplir 
con el tiempo asignado a ejecutar el mantenimiento. Se trabajará en establecer 
procedimientos que midan estos factores de calidad, se capacitará a los 
trabajadores para que entiendan estos procesos para que luego tengan una opinión 










Totalmente en desacuerdo En desacuerdo Indiferente De acuerdo
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8. ¿Cree usted que los altos costos operativos es por la deficiente gestión 
operativa? 




En desacuerdo 2 16.7 
Indiferente 4 33.3 
De acuerdo 3 25.0 
Muy de acuerdo 2 16.7 




Analisis e interpretación de datos: 
 
La respuesta de los trabajadores es dispersa en cuanto a la percepción de los 
costos operativos, existe un pequeño 15% que inclina la respuesta a favor de 
considerar altos los costos operativos por la deficiente gestión operativa. Se 
considera esta respuesta como una percepción de los trabajadores sin base 
documentaria, no existen procesos que les informen acerca de los costos 
operativos del mantenimiento, al respecto se propondrá establecer todos los 
procedimientos de trabajo que especifiquen a grandes rasgos los insumos 











técnicos sepan a ciencia cierta realmente cuantos son los costos operativos y el 
impacto que tiene en la empresa. 
 
 
9. ¿Cree usted que el personal actual de mantenimiento no tiene criterio 
propio? 




En desacuerdo 6 50.0 
Indiferente 2 16.7 
De acuerdo 2 16.7 




Análisis e interpretación de datos: 
La respuesta es categórica en mayoría, los técnicos están en desacuerdo a que 
carecen de criterio propio. Esto refleja que se consideran con la capacidad y 
conocimiento suficiente para cumplir con sus objetivos, que básicamente es realizar 
un servicio de mantenimiento aceptable por no decir de calidad. En este punto cabe 
mencionar que la empresa carece de procedimientos que midan el desempeño y 
habilidades de los trabajadores, esa cualificación queda a criterio del supervisor de 
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propondrá un listado de habilidades por niveles para medir la aptitud y capacidad 
de cada trabajador. A posterior se capacitará a los trabajadores en el nuevo sistema 




10. ¿Cree usted que si capacitamos al personal se mejorara la actual 
gestión empresarial? 
 Frecuencia Porcentaje 








Análisis e interpretación de datos: 
 
La respuesta de los trabajadores fue también concluyente, saben que adquiriendo 
conocimientos a través de la capacitación se volverán en parte importante de la 
empresa en cuanto saben que los trabajos los realizaran con mayor rapidez, esto 
sumado a una adecuada gestión de los procesos de mantenimiento impactara 
positivamente en el aumento de la productividad.
4
8
De acuerdo Muy de acuerdo
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ANEXO 7 Fiabilidad del instrumento encuesta a trabajadores 
 




Resumen de procesamiento de casos 
 
N % 
Casos Válido 12 100.0 
Excluidoa 0 .0 
Total 12 100.0 
 
a. La eliminación por lista se basa en todas las 
variables del procedimiento. 
 
 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de 




Estadísticas de total de elemento 
 
Media de escala 
si el elemento se 
ha suprimido 
Varianza de 
escala si el 






Cronbach si el 
elemento se ha 
suprimido 
1. ¿Considera usted que la 
actual gestión de 
manteniendo es ineficiente 
por la mala gestión 
empresarial? 
30.2500 26.023 .583 .823 
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2. ¿Considera que la falta de 
estandarización de los 
procesos es una de las 
causas que estaría 
generando una baja 
productividad en la 
empresa? 
30.7500 22.932 .733 .804 
3. ¿Considera que la falta de 
políticas, planes y la 
deficiente organización 
afecta a la operatividad de la 
empresa? 
30.2500 29.841 .058 .861 
4. ¿Considera que la 
deficiente gestión de 
mantenimiento por la mala 
gestión empresarial está 
generando insatisfacción en 
los clientes? 
31.4167 24.265 .692 .811 
5. ¿Considera que los 
métodos de trabajos actuales 
de trabajo no son los 
adecuados? 
30.7500 23.477 .761 .803 
6. ¿Considera que el 
incumplimiento en el tiempo 
de ejecución de los servicios 
es una de los principales 
problemas? 
31.2500 26.568 .504 .829 
7. ¿Considera que el actual 
servicio de mantenimiento es 
de deficiente calidad? 
32.0833 24.992 .567 .823 
8. ¿Cree usted que los altos 
costos operativos es por la 
deficiente gestión operativa? 
31.1667 20.697 .781 .797 
9. ¿Cree usted que el 
personal actual de 
mantenimiento no tiene 
criterio propio? 
32.0833 24.629 .533 .826 
10. ¿Cree usted que si 
capacitamos al personal se 
mejorara la actual gestión 
empresarial? 










Acta de aprobación de originalidad de tesis 
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